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El trabajo de investigación mostrado a continuación surgió a partir de la 
necesidad de mejorar tanto el producto como el servicio brindado por la empresa 
importadora TEXCOPE, empresa dedicada a la compra y venta de hilos y fibras, 
siendo su principal proveedor China. En los últimos años se ha obtenido cuantiosas 
pérdidas debido a una mala organización y planificación de algunas áreas, pese a 
que la empresa cuenta con herramientas logísticas y de planeación (BSC) no ha 
podido superar algunas de las dificultades como lo son: 
• Demoras para embarcar la mercadería, el cual ocasiona retrasos de 
entrega en los clientes.  
• Errores en lectura de pesos de mercadería con pesos variados. 
• Errores en Facturación el cual implica un Valor elevado de la mercadería 
ajustado al peso. 
• Incrementos frecuentes del costo de transporte, por cobros adicionales, por 
lejanía en el punto de entrega. 
Es por ello que nuestra metodología, se basa en la implementación de un 
Sistema de Gestión de Calidad con el objetivo de cumplir con las expectativas de 
los clientes, así como el de disminuir los costos. Se optó por tomar como referencia 
la norma ISO 9001:2015, puesto que las características de la empresa TEXCOPE 
se adecuan a esta norma.  
Para diseñar la metodología, se procedió a identificar cuál era el área crítica, 
en donde se generaba la mayor cantidad de errores y en consecuencia mayores 
pérdidas, a lo largo de toda la cadena de suministro. Gracias a un adecuado 
diagnóstico de quejas y reclamos y un análisis de no conformidades, se concluyó 
que el área crítica era Almacén, es por ello que se procedió   proponer la siguiente 
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Las exigencias hoy en día en nuestro entorno por lograr la satisfacción de 
los requerimientos de los clientes, cambian incesantemente, es por ello que las 
organizaciones deben practicar la mejora continua en sus procesos a fin de no 
afectar la continuidad del negocio. 
Para ello, uno de los instrumentos de gestión más usados es la norma ISO 
9001:2015, el cual describe los requisitos mínimos que toda organización debe 
seguir para implementar de forma eficaz un sistema de gestión de calidad, donde 
se tiene como fin el brindar productos y servicios acordes a los requisitos del cliente, 
requisitos legales y/o reglamentarios aplicables para el producto o servicio. 
El presente trabajo, tiene como finalidad el desplegar una propuesta de 
diseño e implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma 
ISO 9001:2015, en una MYPE del sector textil, con el propósito de integrar sus 
procesos, mantener el liderazgo y compromiso de la alta dirección, lograr los 
compromisos o intenciones de calidad, los cuales se traducen en los objetivos a 
cumplir, los mismos que serán objeto de seguimiento y medición a fin de evaluar la 
eficacia del SGC. 
Asimismo, hoy en día, el mundo globalizado en el que se desenvuelven las 
empresas del rubro textil, hace que emerga la necesidad de alcanzar la máxima 
eficiencia y eficacia de los recursos, mejora continua y competitividad de todas las 
empresas. 
La globalización ha contribuido al incremento de las exportaciones e 
importaciones en el sector textil, fomentando la competencia en el abastecimiento 
a las pequeñas, medianas y grandes empresas que para mantenerse competitivos, 
dependen en gran medida de la eficiencia de sus proveedores, cuya principal 
responsabilidad es poder abastecer de insumos textiles (Hilos y Fibras), de acuerdo 
a las normativas aduaneras vigentes en temas de importación. En la Cadena de 
Suministro, se valora la exactitud, simplicidad, coordinación de actividades y sobre 
todo la rapidez. La empresa en estudio pertenece al sector textil del Perú, de 
acuerdo a lo siguiente: 
DATOS DE LA EMPRESA 
Razón Social TEXCOPE S.A.C. 
Domicilio Fiscal Av. Manuel Holguín Nº501 Int. 601 (Esquina con Calle Tres Marías) – 
Santiago de Surco – Lima, Perú 









TEXCOPE es una empresa fundada en el año 1998, por empresarios 
peruanos, con mucha experiencia en el sector textil. Su visión de la empresa es 
liderar el aprovisionamiento de materia prima e insumos para la industria textil a 
nivel de Lima, de manera eficaz, flexible y ágil. TEXCOPE inició sus operaciones, 
importando bajos volúmenes de insumo textil, los cuales comercializaba a 
pequeñas y medianas empresas. 
Su principal ventaja competitiva son sus pilares (Honestidad, Garantía, 
Experiencia y Calidez) y su diferenciación en cuanto al servicio ofrecido al cliente. 
En el año 2010 la empresa adquirió el aplicativo SAP, en vista a la creciente 
de la cartera de clientes, así como en las ventas, años después frente a algunas 
deficiencias deciden implementar un modelo de Plan Estratégico, basado en el 
Balance Score Card (BSC), el cual le ha servido para poder definir sus objetivos 
estratégicos en 4 perspectivas que contempla dicho modelo (Financiera, Enfoque 













Fuente: Mapa Estratégico – TEXCOPE S.A.C. 
 
Sin embargo, hasta la fecha, de acuerdo a las reuniones de líderes que 
realizan periódicamente, los resultados no son los esperados, debido a que existe 
poca colaboración del personal por llegar a dichos objetivos. Ante ello, TEXCOPE 
comprendió que, sin un propósito, solo se tomaran decisiones con un beneficio a 




Dentro de los principales problemas que acarrean en la compañía y que 
podrían afectar de manera significativa al cumplimiento del Plan Estratégico, son: 
• Demoras para embarcar la mercadería, el cual ocasiona retrasos de entrega 
en los clientes.  
• Maltrato, embalaje ineficiente y/o apilamiento inadecuado en los 
contenedores. 
• Daño físico por manejo inadecuado de la carga monitorizada o malas 
condiciones de la ruta usada.  
• Espacio insuficiente en las zonas de carga/descarga en Almacén por mala 
administraciòn del Almacén Tercero. 
• Errores en lectura de pesos de mercadería con pesos variados. 
• Deficiente rotación de la mercadería Clase “C” y “Productos Nuevos”. 
• Devoluciones constantes de mercadería por parte de los clientes. 
• Quejas de los clientes por maltratos de las cajas por parte de los 
Transportistas. 
Por ello es necesario que la organización cuente con un mejor ambiente para 
las operaciones, enfoque basado en procesos y gestión de riesgos, colaboradores 
mejor formados en relación con sus funciones, eliminación y/o reducción de costos 
de no calidad, mejor control sobre los proveedores y satisfacción del cliente.  
Asimismo, se trabajara conjuntamente con la Alta Dirección, ya que de ellos 
dependen los recursos humanos, técnicos y financieros para mantener el sistema 
de gestión de calidad, y serán los responsables de establecer y difundir la polìtica 
y objetivos de calidad; así como mantener la comunicación interna y externa dentro 
la organización y también promover en todo momento, el deseo de mejorar 
constantemente. 
La presente investigación es de tipo cualitativa, ya que primero se realizará 
la recolección de datos, acerca de los distintos procesos que interactúan entre si 
dentro de la empresa TEXCOPE, la parte cualitativa en esencia, nos permitirá estar 
presentes en los procesos ya sea como observador o mediante entrevistas directas 
con los operarios, supervisores y responsables del proceso. 
Siendo así las preguntas que nos planteamos:  
¿Qué tan efectivo será diseñar la implementación de un sistema de gestión de 
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en TEXCOPE, con la finalidad de 
mejorar la satisfacción del cliente? 
• ¿Cómo influye la gestión de los recursos dentro del sistema de gestión de 
calidad? 
• ¿Cómo influye la formación y entrenamiento del personal dentro del sistema 




• ¿Cómo influye el control de información documentada dentro del sistema de 
gestión de calidad? 
• ¿Cómo influye la selección y evaluación de proveedores dentro del sistema 
de gestión de calidad? 
• ¿Cómo influye el control de las salidas no conformes dentro del sistema de 
gestión de calidad? 
• ¿Cómo influye la gestión de quejas y reclamos dentro del sistema de gestión 
de calidad? 
• ¿Cómo influye el análisis y mejora dentro del sistema de gestión de calidad? 
Teniendo como objetivo: Diseñar la metodología de implementación de un 
sistema de gestión de calidad en TEXCOPE, basado en la norma ISO 9001:2015. 
El presente trabajo incluirá, la estructura a seguir por los requisitos 
establecidos en la Norma ISO 9001:2015, la descripción de la metodología a usarse 
y por último y no menos importante, el desarrollo del cronograma de actividades, 
en base a la experiencia de los miembros del Equipo (Matta Dávila Marcelo y Luis 

















1.1 MARCO TEÓRICO 
Desde que aparecieron sobre la tierra, los seres humanos, han recurrido a la 
ropa y el alimento para poder sobrevivir. La industria de la confección textil 
empezó muy pronto en la historia de la humanidad.  
En un principio, el hombre primitivo, adoptó la idea de vestirse con pieles de 
animales. Años más tarde, fabricó hilos con fibras animales y vegetales (lana, 
lino, sed, etc.). Cuando las pesadas pieles fueron sustituidas por material hecho 
con hilos muy apretados y entrecruzados, se acababa de inventar el tejido. 
Dichos tejidos no lograron conservarse, por lo que resulta imposible saber con 









La definición de calidad se puede definir desde dsitintas perspectivas, 
como se mostrará a continuación. 
Tabla 4. Definiciones de calidad según la literatura 
AUTORES ENFOQUE APORTE 
Platón Excelencia Excelencia como superioridad absoluta  
Walter Shewhart Mejora continua  
Introduce el concepto de control estadístico de calidad y 
aporta el “Ciclo de Mejora Continua PDCA” (Plan – Do – 
Check – Act; Planificar – Hacer – Verificar - Actuar). 
Edward Deming 
Competitividad de las 
personas y el 
compromiso de la Alta 
Dirección 
“14 puntos para la gestión de calidad” (Gráfico 5), en 
donde da a conocer el ciclo PDCA, promoviendo entre los 




La “Trilogía de Juran” (Gráfico 6); planificación, control y 
mejora de la calidad son las herramientas de la Alta Dirección 





Simplificación de los métodos estadísticos usados para 
control de calidad en la industria a nivel general. También 
destaca el fomento de los “Círculos de Calidad” que tienen 
como objetivo el desarrollo y mejora de la empresa. 
LINO
• Edad de Piedra
LANA
• Edad de Bronce
SEDA






Eliminación de tareas sin 
valor agregado 
Sistema “Just in time”, sistema de gestión de producción 
que permite entregar al cliente el producto con la calidad 
exigida, cantidad precisa y en el momento exacto, enfocado a 
mejorar los resultados de la empresa con la participación de 
los empleados mediante la eliminación de las tareas sin valor. 
Philip Crosby 
Elevar las expectativas 
de la administración y 
motivar y concientizar a 
los trabajadores por la 
calidad 
Filosofía de “Cero Defectos” basado en 4 principios: 
• Calidad es cumplir los requisitos 
• El sistema de calidad es la prevención 
• El estándar de realización es cero defectos 
• La medida de la calidad es el precio del incumplimiento 
También destaca los “14 pasos para la mejora de la 
calidad” (Gráfico 7) 
Shigeo Shingo 
Reducir el tiempo de 
cambio de máquina o 
inicio de un proceso 
“Método SMED” (Single > Minute Exchange of Die – Cambio 
de herramienta en un solo dígito de minutos). En pocas 
palabras, cualquier cambio de máquina o inicio de un proceso 
debería durar no más de 10 minutos y funcionar de manera 
óptima si se cuenta con un proceso de cero defectos, para lo 
cual propuso la creación del “Sistema Poka – Yoke”. 
Armand V. 
Feigenbaum 
Liderazgo, tecnología de 
y compromiso 
organizacional 
“Control de Calidad Total” que abarca toda la organización 
e involucra la puesta en práctica de actividades enfocadas 
hacia el cliente. 
Fuente: Elaboración Propia, Adaptado de Tesis “Propuesta de Diseño e implementación de 
un Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Oficina de 
Infraestructura y Servicios Generales de la Universidad Católica de Santa María” 
Entonces, ¿Cuándo se habla de Mala Calidad? Cuando durante el 
proceso existen errores y fallas que originan que un producto o servicio 
no logre cumplir con los requerimientos y expectativas de los clientes, y 
ocasione durante el trayecto, reinspecciones, reprocesos, mermas, 
retrasos, sobrecostos y eso se traduce en clientes insatisfechos y 
pérdidas de ventas.  
Por lo tanto, un producto o servicio de mala calidad trae consigo no solo 
la insatisfacción de los clientes, sino también un incremento en los 
costos, que ocasionan finalmente que las empresas pierdan 
competitividad.  
A. Costos de Calidad 
 Los costos de calidad se clasifican de la siguiente manera:  
• Costos de prevención: 
Son aquellos costes resultantes de todas las actividades 
realizadas para evitar posibles errores en los procesos. Estos 
costos incluyen la revisión exhaustiva de cada uno de los 




proveedores, proyectos con miras a mejorar la calidad y la 
capacitación del personal. 
• Costos de evaluación 
Costes con los que se evalúa el desarrollo e impacto de las 
actividades realizadas para asegurar la calidad. Estos costes 
incluyen inspecciones, auditorías planificadas, mantenimiento y 
calibración de equipos de medición. 
• Costos de fallas internas 
Errores descubiertos antes de que el producto llegue a manos del 
cliente, generado por desperdicios de material, reinspección y 
reducción de precio por falta de calidad. 
• Costos de fallas externas 
Generados durante la entrega del producto o servicio en el cliente, 
los cuales acarrean en gastos por reclamaciones y/o devoluciones 
del cliente o gastos por garantía. 
 
Gráfico 5. Costos de Calidad Óptimos 
 
Fuente: FAO – Food and Agriculture Organization of the United Nations 
B. Costos de No Calidad 
Se refiere a un producto o servicio que produce una insatisfacción en 
el cliente, ya que este puede volver a comprar o no. Los Costos de No 
Calidad no son más que el punto de vista pesimista de los costos de 
calidad como las ineficiencias o incumplimientos, los cuales son 
evitables, como por ejemplo: devoluciones, reducción de precios, 
emisión de notas de crédito, reprocesos. Desperdicios, reparaciones, 
gastos por atención de quejas y exigencias de cumplimiento de 
garantías, entre otros. Estos se pueden clasificar en costos tangibles 
e intangibles. Estos últimos se asocian por ejemplo con la pérdida de 
imagen. Se estima que los “Costos de No Calidad” oscilan entre un 




tipo de industra o circunstancia en el que se encuentre el negocio o 
servicio. Su identificación y difusión a la Alta Gerencia, será la 
impulsora hacia reales procesos de cambio en un nuevo enfoque 
hacia la satisfacción del cliente.  
C. Implicancia de la Calidad Total 
La Calidad Total implica: 
Tabla 5. Implicancias de la Calidad Total 
¿Qué? Satisfacción de clientes internos y externos 
¿Cómo? Uso eficiente de recursos 
¿Método? Mejora Continua 
¿Dónde? Aplicable a todos los procesos y actividades 
¿Quién? Participación de todas las personas de la empresa 
¿Cuándo? Siempre 
Fuente: Elaboración Propia, Adaptado de “La Calidad y su evolución” 
  
D. Importancia de la Calidad 
Su importancia se da de 4 maneras: 
 
 Producto 
Según Jerome McCarthy y William Perrault, el producto es: “La oferta 
con que una compañía satisface una necesidad”. Stanto, Etzel y Walker, 
lo catalogan como: “Un producto es un conjunto de atributos tangibles e 
intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, además 
del servicio y la reputación del vendedor; el producto puede ser un bien, 
un servicio, un lugar, una persona o una idea”. Para Kerin, Hartley y 
Rudelius, un producto es: “Un artículo, servicio o idea que consiste en 
un conjunto de atributos tangibles o intangibles que satisface a los 
consumidores y es recepcionado a cambio de dinero u otro unidad de 
valor”. Según Philip Kotler y Kevin Lane Keller, un producto es: “Todo 
A. Costos y participación de Mercado
•Mayor participación en el mercado, ahorro en costos por fallas, reprocesos y 
garantías por devoluciones
B. Prestigio de la Organización
•La percepción que los clientes tengan sobre los productos o servicios ofrecidos 
y las relaciones entre la organización y los proveedores.
C. Responsabilidad por los productos
•Productos y Servicios defectuosos pueden ocasionar daños o lesiones, que 
pueden conllevar a elevados costos legales, pérdidas, etc.
D. Implicaciones internacionales
•La calidad es un asunto internacional ya que la competitividad a nivel global, se 




aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer un deseo o una 
necesidad”.  
A. Calidad de Producto 
La Calidad de Producto es desarrollar con éxito, sin desviaciones y 
entregar el producto tal y como se definen en sus especificaciones 
técnicas dadas por una normativa legal, requisitos de un cliente o 
requisitos propios de la organización; solo así se habrá conseguido un 
producto que sea de calidad total. Sin embargo, la calidad de producto 
no solo es útil o beneficioso, sino que además, esta sirve para la 
buena marcha de un negocio y el posicionamiento de su marca. 
 Servicio 
Los servicios pueden o no estar vinculados con un producto físico. 





















La Calidad de Servicio es el grado en el que un conjunto de 
características inherentes a algo cumplen con las necesidades o 
expectativas establecidas. Por lo tanto, las expectativas del cliente 
(Servicio esperado) se miden a través de sus percepciones (Servicio 
percibido) y se basa de acuerdo a lo que adquiere, la influencia de 
otras personas y dependerá mucho del estado de ánimo del cliente. 
Conjunto de actividades, 
beneficios o satisfactores 
que se ofrecen para su venta 
o que se suministran en 
relación con las ventas
Trabajo realizado para otras 
personas
Resultado de un proceso de 
una organización con al 
menos una actividad, 
necesariamente llevada a 








De acuerdo con Collier y Evans (2016), un proceso es una secuencia de 
actividades que pretenden crear un cierto resultado, como un bien físico, 
un servicio o información. Un proceso es cualquier actividad o grupo de 
actividades que transforman los elementos de entrada, los insumos, en 
elementos de salida, los productos o servicios. 
Gráfico 6. Representación esquemática de los elementos de un proceso 
 
Fuente: Norma ISO 9001:2015 
Tal como se observa en la imagen anterior, un proceso es una secuencia 
de actividades que tiene un inicio y fin establecidos y que recibe 
elementos de entrada de parte de los proveedores, clientes o partes 
interesadas para transformarlos en elementos de salida para los clientes 
u otras partes interesadas. Para tal fin, indica también que deben de 
establecerse puntos de control para hacer seguimiento y medición del 
desempeño del proceso. 
A. Gestión por procesos 
Es una forma de organizaciòn diferente a las tradicionales y en el que 
se prioriza los requerimientos del cliente sobre  las actividades de la 
organización. Los procesos así definidos son gestionados de modo 
estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organización. 
Gráfico 7. Estructura de un proceso 
 
Fuente: Captio – La gestión basada en procesos 
• ¿Por qué y para qué? 
Para la situación actual, donde las nuevas tecnologías y la 
globalización rigen el panorama empresarial, la gestión basada en 




cambio importante a la hora de gestionar la organización. Con este 
enfoque, los problemas que puede tener una organización con sus 
actividades se fragmentan en problemas más pequeños y 
mediante una serie de procesos adaptados a cada dificultad, se 






•Visión de la organización mas clara
Visión Global
•Mayor facilidad de adaptación a los cambios
Flexibilidad
•Funciones, responsabilidad y autoridad clara para conseguir los 
objetivos
Responsabilidad
•Centrar esfuerzos en tareas que aportan valor.
Eliminación de procesos improductivos
•Interrelación de los colaboradores de distintos departamentos
Interrelación
•Mejor definición de objetivos y beneficios comunes para la organización
Objetivos comunes
•Reducción de costes operativos y costes de gestión
Optimización
•Medición y análisis de resultados para la mejora continua
Medición
•Fidelización de clientes 
Satisfacción del cliente
•Estándares de trabajo para toda la compañia
Homogeneización
•Visión más clara de la organización para identificar oportunidades 
desapercibidas




• Objetivos Estratégicos 
Los objetivos estratégicos son las metas que se plantea una 
organización en el largo plazo. Estos se usan para hacer operativa 
la declaración de la misión y visión de la empresa, en otras 
palabras, ayudan a brindar dirección a cómo la organización puede 
cumplir o trasladarse hacia los objetivos más altos de la jerarquía 
estratégica.  
Además, estos deben ser descritos de forma clara, concisa y 
comprensibles, y deben manifestar las metas últimas y más 
prescindibles que posibiliten a la organización enfocarse hacia su 
misión y visión corporativa. Asimismo, estos tienen que cumplir las 
siguientes características para que sean eficaces:  
 
 
• Diagrama de Flujo de Procesos: 
Es una representación gráfica de un proceso. Cada paso del 
proceso se representa por un símbolo diferente que contiene una 
breve descripción de la etapa del proceso. El Diagrama de Flujo 
brinda una descripciòn visual e iterativa de las actividades 
implicadas ºen un proceso. Muestra la relación secuencial entre 
ellas, facilitando la rápida comprensión de cada actividad y su 

























✓ Fácil obtención de una visión transparente del proceso 
✓ Permite definir límites de un proceso 
✓ Facilita la identificación de los clientes 
✓ Estimula el pensamiento analítico 
✓ Proporciona un método de comunicación eficaz 
✓ Ayuda a establecer el valor agregado 
✓ Referencia para establecer mecanismos de control 
✓ Mejora en tiempo y coste 
Las actividades de análisis y diagramación de procesos ayudan a 
la organización a comprender cómo se están desarrollando sus 
procesos y actividades, al tiempo que constituyen el primer paso 
para mejorar las prácticas organizacionales. 
Los principales símbolos tradicionales que se emplean en los 





Este tipo de diagrama tiene su 
origen en 1920. En 1921, el 
ingeniero industrial y experto 
en rendimiento, Frank Gilbreth 
Sr., presentó el “Diagrama de 
Flujo de Procesos” en la 
Sociedad Americana de 
Ingenieros Mecánicos (ASME 
– American Society of 
Mechanical Engineers). 
Durante muchas décadas 
siguientes, el concepto se 
expandió en la ingeniería 
industrial, el área de la 
manufacturación e incluso en       
  
los negocios, en forma de Diagrama de Procesos de negocios, 
y en el procesamiento de información, en forma de Diagrama 
de flujo de datos y otros tipos de diagramas. 
Los beneficios que otorga el Diagrama de Flujo son numerosas, 
























Tabla 6. Simbologías en el Flujo de Procesos 





Inicio / Final Representa el inicio y el 





Actividad Representa la actividad  






Decisión Señala un punto en el 
flujo donde se produce 
una bifurcación del tipo 













Refiere un conjunto de 








Aplicado en aquellas 






Subproceso Conexión o enlace con 
otro proceso, en el que 








Se usa para reflejar la 
acción de 
almacenamiento o 
archivo de un documento 
o expediente 
Fuente: Elaboración propia de los autores 
• Cadena de Valor: 
Concepto teórico, definido y popularizado por el profedor Michael 
Porter en su obra “Ventaja Competitiva”,  que descripe el modo 
en que se desarrollan las acciones y actividades en una empresa.  
Este concepto, tiene gran relevancia para la gestión basada en 
procesos, ya que distingue distintos eslabones interrelacionados 
entre sí en todo el ciclo productivo. Así, existirían actividades 




actividades de apoyo, que no proporcionan valor en sí mismas, 
pero no por ello carecen de importancia. 
La relación entre la cadena de valor y la ventaja competitiva se da 
cuando cada actividad desempeñada por la empresa determina si 
tiene un costo alto o bajo en relación con sus competidores y el 
nivel de contribución de los proveedores. La cadena de valor en 
términos estratégicos, es una poderosa arma que debe ser usada 
por cualquier estratega. 
• Mapa de Procesos: 
El Mapa de Procesos permite contar con una perspectiva global, 
ubicando cada proceso en el marco de la cadena de valor, 
simultáneamente relaciona el propósito de la organización con los 
procesos que lo gestionan, de modo que sirva también como 
herramienta de aprendizaje para los colaboradores.  
Su desarrollo, debe tratar de dar conformidad el desempeño 
concreto de dichos procesos con los propósitos estratégicos de la 
organización, por lo que resulta indispensable su identificación y 
jerarquización en función de su definición específica. 
A grandes rasgos, se pueden identificar 3 tipos de procesos en 
cualquier compañía. Consecuentemente, se definirá cada tipo: 
 
Como consecuencia de lo anterior, el Mapa de Procesos 
conllevará los siguientes beneficios: 
✓ Estructura coherente de la organización 
✓ Analisis de procesos para incrementar la calidad o reducir 
tiempos muertos 
✓ Definición clara de responsabilidades y autoridades 
•Procesos determinados por la 
Dirección, respecto a como opera el 
negocio y cómo se crea valor para 
el cliente y la empresa.
Procesos 
Estratégicos
•Aquellos directamente vinculados 




•Complementan los procesos clave, 
sin ellos sería impensable una 






✓ Mayor capacidad de Adaptación y flexibilidad 
✓ Ajuste de actividades para alcanzar los objetivos 
✓ Coordinación e integración entre áreas y/o departamentos 
✓ Mejor comunicación entre colaboradores y departamentos 
✓ Eficacia en todas las áreas y/o departamentos 
✓ Optimización de recursos 
✓ Participación y mejor orientación de los colaboradores 
✓ Precisión en el análisis de datos para la toma de decisiones 
✓ Resultados para la mejora continua en la organización 
 
• Caracterización de los procesos 
La definición de un Mapa de Procesos culimna en la elaboración 
de una ficha por cada procesos identificado, en la que se 
relacionan los aspectos claves del mismo y los elementos 
principales que la conforman. Estas fichas contienen los siguientes 
elementos: 
✓ Propósito o Misión 
Objetivo a lograr mediante la realización del proceso. Se 
compone de un verbo en infinitivo más la salida principal más 
los atributos. 
✓ Propietario o Dueño del Proceso 
Encargado responsable del proceso. 
✓ Alcance del Proceso 
Donde inicia y hasta donde va el proceso. 
✓ Requisitos 
Dadas las caraterísticas del proceso y el sector en el que se 
encuentra, existen unos requisitos a tener en cuenta anter de 
iniciar con el proceso o la actividad. 
✓ Proveedores 
Quienes suministran los elementos necesarios para efectuar el 
proceso 
✓ Actividades 
Conjunto de elementos secuenciales que conforman un 
proceso. 
✓ Recursos 
Elementos con los cuales se llevan a cabo las actividades del 
proceso. No se transforman pero son necesarios en el proceso. 
✓ Entradas 
Una o más actividades a requerir un elemento para dar inicio a 
una actividad o proceso. Este proceso pasa a través de una 







Elementos transformados resultantes de un proceso. A 
menudo se considera que la salida de proceso corresponde la 
entrada del siguiente.  
✓ Usuario / Cliente 
Es quien recibe el elemento resultante del proceso. 
✓ Indicadores del Proceso 
Miden el desempeño de un proceso 
✓ Variables de Control  
Control de los atributos para la salida de lo que se va a 
entregar. 
✓ Documentos y Registros 
Información documentada que dan soporte al proceso 
 Indicadores de Gestión 
También conocidos como Indicadores Claves de Desempeño (KPI), son 
un concepto fundamental en la gestión basada en procesos. Son una 
medida cuantificable, ya que permiten medir a las empresas el 
rendimiento de los procesos, indicando el valor agregado que se haya 
logrado sobre la entrada y analizar si los objetivos estratégicos se han 
cumplido. 
Estos indicadores siempre van asociados a un objetivo ya que hacen 
referencia a lo que se desea conseguir. Esto permite: 
 
Estos indicadores permiten medir si se está llegando a la satisfacción de 
los clientes, tanto internos como externos y se recogen en un cuadro de 
mando donde se recogen los más importantes, en base a la estrategia 
de la organización y se esquematizan de un modo apreciable. Los KPI’s 
se pueden dividir en distintas categorías, los cuales son: 
Evaluar los 
resultados










La auditoría es el examen que se realiza a una organización con el objeto 
de evaluar el grado de eficiencia y eficacia con que se manejan los 
recursos disponibles y se logran los objetivos estratégicos, tácticos y 
operativos previstos por la compañía.  
Así también, la norma ISO 9001, lo define como un proceso sistemático, 
independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoría 
(registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información) y 
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en 
que se cumplen los criterios de auditoría (Conjunto de Políticas, 
procedimientos o requisitos utilizados como referencia).  
Se trata, por lo tanto, de una evaluación exhaustiva, sistemática y 
metódica que se realiza para definir si las actividades y resultados con 
respecto a la calidad satisfacen las disposiciones previamente definidas 
y que realmente se ponen en marcha. Por otra parte, también se 
demuestra si estas son las adecuadas para alcanzar los objetivos 
propuestos de la organización. 











El principal objetivo de la auditoría es verificar que el sistema de gestión 
de la organización se encuentre alineada conforme con lo planificado y 
con los requisitos de la norma. Asimismo, estas auditorías han de ser 
realizadas de manera continua, sistemática, planificada y programada, 




miembros de la propia 
organización o por un 
tercero para fines 
internos. Proporciona 
información para llevar 





•Realizado por un ente 
externo, 
independiente y 
autorizado con el 






































 Mejora Continua 
La mejora de los procesos es el estudio de todos los elementos del 
mismo; es decir, la secuencia de actividades, sus entradas y salidas, con 
el objetivo de entender el proceso y sus detalles y, de esta manera, poder 
optimizarlo en función de la reducción de costos y el incremento de la 
calidad del producto y de la satisfacción del cliente (Krajewski et al., 
2008). Por su parte, Ordoñez y Torres (2014) mencionan que esta mejora 
busca:  
• Elevar el nivel de ingresos de las empresas al tener procesos más 
eficientes (reducción de defectos y mermas), permitiendo además la 
posibilidad de adquirir mejor tecnología.  
• Aumentar la agilidad de respuesta ante posibles cambios en la 
demanda y las expectativas del cliente.  
• Elevar la calidad del producto o servicio al cliente reduciendo el 
porcentaje de defectos, errores, fallas o mal servicio.  
• Reducir las actividades que no generen valor agregado o disminuir 
los costos con el empleo de mejor tecnología.  
• Reducción en el tiempo de flujo del proceso al eliminar esperas o 
movimientos innecesarios.  
La mejora continua de los procesos es, entonces, una estrategia de 
gestión que consiste en el desarrollo de mecanismos que permitan 
mejorar el desempeño de los procesos y, a su vez, elevar la satisfacción 
de los clientes (Bonilla et al., 2010). 
Una de las principales herramientas para la mejora continua en las 
empresas, es el famoso Ciclo de Deming o también denominado Ciclo 
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).  
Adoptar un modelo de gestión por procesos, permite llevar a cabo 
mejores continuas en todos los ámbitos del proceso. Se analizan los 
indicadores claves de desempeño para conocer a la organización y 
entender que se tiene que mejorar o cambiar radicalmente. Las 
organizaciones adoptan una gestión por procesos para mejorar la calidad 
de sus actividades y gestionarse de forma más eficiente.  
La base del éxito de la mejora continua es el establecer adecuadamente 
las políticas de calidad, definir con claridad y precisión los procesos y sus 
características de los productos y/o servicios ofrecidos a los clientes. Esto 






Tabla 7. Importancia y Características de implementación de la Mejora 
Continua 
IMPORTANCIA CARACTERÍSTICAS 
Afianzamiento de las fortalezas y mejora 
de las debilidades 
Continuo y progresivo 
Imagen más fuerte y competitiva en el 
mercado 
Incorpora todas las actividades realizadas en 
la empresa  
Facilidad en corregir errores o 
inconvenientes  
Inversión en tecnología avanzada, maquinaria, 
equipos, capacitación, I+D, etc. 
Mejor calidad del producto/servicio de 
acorde a las necesidades del cliente 
Empleados capacitados para entender las 
exigencias del cliente y ofrecer excelentes 
productos o servicios 
Camino a la excelencia. Contempla las necesidades, gustos y 
requerimientos del cliente 
Eficaz para desarrollar cambios positivos Mejora continua Nivel estratégico - Nivel 
operativo 
Minimiza las fallas de calidad Aceptación de retos, desafíos y estar abierto 
al cambio 
 Detecta oportunidades de mejora 
 Retroalimentación constante entre el 
productor y el cliente, productor y proveedores 
 Mediciones en las distintas etapas del proceso 
Fuente: Elaboración propia de los autores 
 Satisfacción del Cliente 
Gutiérrez (2013) indica que “Las expectativas del cliente son generadas 
de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el precio del 
producto, el marketing publicitario, la tecnología, la imagen de la 
empresa, etc. Se dice que hay satisfacción cuando el cliente percibe el 
producto o servicio al menos lo que esperaba. 
Por lo anterior mencionada, se traduce que cualquier empresa puede ser 
más competitiva, siempre y cuando ofrezca productos de calidad a un 
bajo precio y a través de un buen servicio. 
 Sistema de Gestión de Calidad 
A. Sistema  
Conjunto de elementos independientes que interactúan entre si y 
producen un resultado específico, el cual se ve afectado por factores 
internos y externos. Su enfoque es fundamental para sostener la 
mejora continua en una organizaciòn. 
B. Gestión 
La norma ISO 9000:2015, define gestión como un conjunto de 




C. Sistema de Gestión 
Según ISO 9001:2015, describe a Sistema de Gestión como un 
conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que 
interactúan entre sí para constituir políticas, objetivos y procesos para 
lograr estos objetivos.  
D. Calidad 
Según (ISO 9000:2015, 2015), calidad es el grado en el que un 
conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los 
requisitos. 
Agrupando ambos conceptos, obtenemos un “Sistema de Gestión de 
Calidad”, que en el numeral 2.2.2 (ISO 9000:2015) lo define como un 
conjunto de actividades mediante las que la organizaciòn identifica 
sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para 
lograr los resultados deseados. 
 Modelo de Gestión de Calidad  
A. Familia Normas ISO 9000: 
La ISO (International Organization for Standardization – Organización 
Internacional de Estandarización), que fue establecida en 1947, con 
sede central en Ginebra (Suiza) es una federación de entes de 
normalización o normalizadores (nacionales), donde participan más 
de 170 países, en donde se promueve el desarrollo de la 
estandarización y de las actividades relacionadas, sus normas son 
optativas, es decir, el adquirirlo es de manera voluntaria y es aplicable 
para todo tipo de organizaciones, con o sin fines de lucro. La calidad 
se aborda en la Familia de Normas ISO 9000, tal como se muestra: 
 
ISO 9000: 




























La ISO 9001, el cual es la única norma de la familia que es certificable, 
su nacimiento oficial se da en el año 1987, cuando ISO, eleva el 
estándar BS 5750 forjada en las fuerzas armadas de los EEUU, 
debido a la necesidad de evaluar los lotes de producción de las 
empresas proveedoras de productos para la guerra. Su  versión mas 
actual, se dio en el año 2015, en donde se visualizó un profundo 
cambio con referencia a su antigua versión ISO 9001: 2008, que ya 







Por su parte, la ISO 9001:2015 es una norma internacional que 
contiene un conjunto de requisitos que deben cumplir las empresas 
para brindar la confianza de que su sistema de gestión cumplirá con 
los requisitos de calidad. La implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad, se basa en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, 
Verificar y Actuar).  
Gráfico 13. Ciclo PHVA, Edward Deming 
Fuente: Norma ISO 9001:2015 
Todas las normativas ISO, tienen la misma estructura, formato, 
vocabulario y nomenclatura en las clausulas principales, las cuales se 













Fuente: Elaboración Propia de los Autores, Adaptado de ISO 9001:2015 
Asimismo, de las 10 cláusulas mencionadas anteriormente, a 
partir de la claúsula 4 se consideran requisitos, los cuales se detallan 
a continuación 
 














Fuente: Elaboración propia de los Autores – Adaptado de Norma ISO 9001:2015 
•AlcanceCláusula 1
•Referencias NormativasCláusula 2
•Términos y definicionesCláusula 3










1.1.2 Metodología de diseño 
La metodología a usarse para lograr una correcta implementación de un 
Sistema de Gestión de Calidad (SGC), dependerá de la madurez y eficacia 
del actual sistema de gestión que poseen, su estructura y las buenas 
prácticas de la organización. De este modo, es recomendable seguir un 
camino cuyos pasos son los siguientes: 
 Diagnóstico 
Como primera instancia, es recomendable realizar una evaluación del 
impacto de las brechas para identificar de forma realista los recursos y el 
tiempo que implicará, para lo cual se puede considerar la realización de 
un análisis de la situación actual del sistema de gestión de calidad en la 
empresa, a fin de comprobar qué y cómo se está haciendo. Esto permitirá 
comprobar que actividades sólo necesitan pequeñas modificaciones para 
alinearlas a los requisitos de la norma.  
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
Las técnicas para recopilar la información en esta etapa serán: 
• Entrevistas 
Se realizarán entrevistas a todo el personal tanto administrativos 
como operativos, exclusivamente en los procesos que están 
alineados a la gestión de cadena de suministros. El objetivo será 
determinar la forma como se viene llevando a cabo los distintos 
procedimientos, además de ello detectar el proceso o área crítica, 
lo cual impide obtener productos que cumplan con los requisitos 
del cliente.  
Esta técnica irá acompañada del siguiente instrumento: 
✓ Lista de Verificación: Este documento evidenciará el estado 
inicial en el que se encuentra la organización con respecto al 
cumplimiento de los requisitos descritos en la Norma ISO 
9001:2015. Esta Lista de Verificación esta subdividido en 
lineamientos por cada clausula importante en la Norma ISO 
9001:2015 y una valoración (0-10) por cada punto a evaluar, el 
cual se puede representar en %. Por último, se consignará un 
% total promedio por el cumplimiento individual de cada 
lineamiento, lo que determinará el grado de cumplimiento con 
los requisitos de la ISO 9001:2015. 
 
• Análisis documental:  
Se realizará una revisión y análisis de toda la documentación con 
la que la empresa cuenta actualmente, lo cual es primordial para 




✓ Lista Maestra de Documentos: Nos servirá como hoja de ruta 
para disponer de la información que realmente se va a 
considerar en la revisión crítica de los procedimientos, 
formatos, instructivos, matrices, entre otros documentos 
internos para el SGC. 
B. Técnicas de Procesamiento y Análisis de Datos 
Para poder procesar los datos obtenidos de la Auditoría de 
Diagnóstico se aplicarán la siguiente técnica: 
• Proceso computarizado en Excel 
Usado para realizar la tabulación manual y determinar diversos 
cálculos matemáticos y estadísticos de forma automatizada, útiles 
para determinar el nivel de implementación de un sistema de 
gestión de calidad y la satisfacción del cliente. 
Por otro lado, los criterios a adoptar para el análisis de datos, están 
centrados en la confiabilidad, profundidad de análisis y menor 
tiempo invertido en obtener los resultados, características que 
forman parte del método automatizado.  
• Modelamiento de Datos en Power Pivot: 
El Power Pivot es una herramienta que sirve para modelar y 
analizar cualquier tipo de base de datos obtenidos desde cualquier 
fuente. La herramienta tiene que ser activada desde la ventana de 
complementos de Power Excel. 
• Visualización de Reportes Iterativos: 
Del Power Pivot se pueden crear tablas y gráficos dinámicos, los 
cuales proporcionan una exploración interactiva de datos así como 
la experiencia de la presentación de todos los niveles de habilidad. 
Esto nos permitirá proyectar los datos en tablas, matrices, mapas 
y una gran variedad de gráficos.  
De este diagnóstico, surgirá información muy valiosa como la 
identificación de requisitos legales y reglamentarios aplicables para la 
organización, requisitos propios de la organización, corporativos, 
clientes y de otras partes interesadas y analizar el compromiso y 
liderazgo de la Alta Dirección durante todo el proceso. 
 Comprensión de la Organización 
Entender completamente una organización y sus objetivos, requiere 
poder determinar su entorno, tanto externo como interno y los problemas 




objetivos estratégicos planteados. Este es el punto de partida y la base 
para el Sistema de Gestión de Calidad (SGC).  
Los instrumentos y/o metodologías para poder levantar información 
acerca del contexto de la organización serán: 
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de Información: 
La información obtenida para este punto, serán de libros, revistas 
especializadas, textos, normas y demás fuentes consultadas tanto 
externas como internas, todas relacionadas al rubro textil peruano. 
✓ Fichas Bibliográficas: Se usarán para tomar anotaciones de 
los libros, textos, revistas, normas y de todas las fuentes de 
información consultadas. 
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Análisis PESTEL:  
Se documentará la información recabada en revistas, diarios, 
periódicos, informes estadísticos, tendencias, entre otras fuentes 
externas que se adecuen al rubro al cual pertenece la 
organización. 
El Objetivo será determinar cuáles son las Oportunidades a 
aprovechar y Amenazas a eliminar o reducir dentro de la 
organización con referencia a factores políticos, económicos, 
sociales, tecnológicos, ecológicos y legales que pueden influir en 
el desempeño de la organización ya sea de manera positiva 
(riesgos) y positivas (oportunidades).  
• Las 5 Fuerzas de Porter:  
Se documentará la información recabada en revistas, diarios, 
periódicos, informes estadísticos, tendencias, entre otras fuentes, 
especialmente internas que permitirán determinar el 
posicionamiento de la empresa en su rubro. 
El Objetivo será determinar las Fortalezas a potenciar y 
Debilidades a eliminar, para así saber la situación de la empresa 
frente a la competencia, clientes, proveedores, nuevos 
competidores o entrada de productos sustitutos que pueden influir 
en el desempeño de la organización ya sea de manera positiva 





C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Matriz EFE:  
Del Análisis PESTEL, se procederá a agrupar la información en 
una Matriz, denominada Matriz EFE, el cual se realizará en 
coordinación con la Alta Dirección la identificación de las 
principales oportunidades y amenazas que se encuentran en el 
entorno de la organización. Los pasos a seguir son los siguientes: 
✓ Se hará una lista específica de las oportunidades y amenazas 
(10-20) 
✓ Se asignará un peso relativo a cada factor  
Peso 0.0 = Sin Importancia 
Peso 1.0 = Muy importante 
Atribuir valores adecuados comparando a los competidores 
que tienen éxito con los que no lo tienen o analizando el factor 
en grupo y llegando a un consenso. El total de todos los pesos 
debe sumar 1.0 (100%).  
✓ Asignar una calificación a cada uno de los factores 
1 = La empresa no está haciendo nada 
2 = La empresa está trabajando en lo justo 
3 = La empresa está trabajando más que las demás dentro del 
mismo sector 
4 = La empresa está trabajando duro 
✓ Definir la calificación ponderada, multiplicando los pesos 
relativos asignados a cada factor x su calificación dada. Así se 
determinará una calificación ponderada para cada variable o 
factor identificado. 
✓ Determinar el valor ponderado mediante la suma de cada 
calificación ponderada obtenida y así lograr un valor ponderado 
total.  
1.0 = Valor más bajo 
4.0 = Valor más alto 
Si el valor ponderado está por debajo de la media (2.5), significa 
que las estrategias adoptadas por la organización no están 
capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas 
externas, mientras que si el valor está por encima de (2.5), indican 
que la organización está respondiendo de manera excelente a las 







Tabla 9. Matriz de Evaluación de Factores Externos 
 
Fuente: Herramientas para análisis de contexto MEFI y MEFE – Calidad y 
ADR 
 
• Matriz EFI 
La información recabada de Las 5 Fuerzas de Porter, se procederá 
a agrupar la información en una Matriz, denominada Matriz EFI, el 
cual se realizará en coordinación con la Alta Dirección y servirá 
para evaluar las principales fortalezas y debilidades que existen. 
Los pasos a seguir son los siguientes: 
✓ Se hará una lista específica de las fortalezas y debilidades (10-
20) 
✓ Se asignará un peso relativo a cada factor  
Peso 0.0 = Sin Importancia 
Peso 1.0 = Muy importante 
Atribuir valores más altos a los factores que repercuten más en 
el desempeño, productividad y calidad del servicio dentro de la 
organización. El total de todos los pesos debe sumar 1.0 
(100%).  
✓ Asignar una calificación a cada uno de los factores 
1 = Debilidad Menor 
2 = Debilidad Mayor 
3 = Fortaleza Menor 
4 = Fortaleza Mayor 
✓ Definir la calificación ponderada, multiplicando los pesos 




determinará una calificación ponderada para cada variable o 
factor identificado. 
✓ Determinar el valor ponderado mediante la suma de cada 
calificación ponderada obtenida y así lograr un valor ponderado 
total.  
1.0 = Valor más bajo 
4.0 = Valor más alto 
Si el valor ponderado está por debajo de la media (2.5), significa 
que la administración interna de la organización es débil, mientras 
que si el valor está por encima de (2.5), indican una posición 
interna de fuerza. 
Tabla 9. Matriz de Evaluación de Factores Internos 
 
Fuente: Herramientas para análisis de contexto MEFI y MEFE – Calidad y 
ADR 
• Matriz FODA 
De los 2 Análisis anteriores, se procederá a agrupar la información 
en una Matriz FODA, el cual se realizará en coordinación con la 
Alta Dirección, en donde proseguiremos con una lluvia de ideas a 
fin de determinar las estrategias que la organización deberá 
adoptar para una eficaz implementación del sistema de gestión de 
calidad. 
La Matriz FODA es una herramienta que le permitirá a la 
organización tomar mejores decisiones, ya que la 1º parte apunta 




que la 2º parte se visualiza más el plano externo de la empresa 
(Oportunidades y Amenazas). Los pasos a seguir son los 
siguientes: 
✓ Tener en cuenta los elementos estratégicos de la organización: 
Visión, Misión, Principios, Valores, Prioridades y Objetivos 
✓ Tener en cuenta las Matrices EFI y EFE. 
✓ Comparar el lado interno y externo de la empresa y definir las 
estrategias: 
Maxi-Maxi = Aprovechar las fortalezas para maximizar las 
oportunidades 
Maxi-Mini = Utilizar las fortalezas para minimizar las 
amenazas 
Mini-Maxi = Minimizar las debilidades sacando provecho de 
las oportunidades 
Mini-Mini = Minimizar las debilidades y evitar las amenazas 
✓ Filtrar, valorar y seleccionar las mejores estrategias a adoptar 
por TEXCOPE S.A.C. de acuerdo a la siguiente escala: 
1 = No debería hacerse 
2 = Podría hacerse 
3 = Debería hacerse 
4 = Debe hacerse 
Se asignará un valor de esta escala a cada estrategia formulada, 
así se podrá ver con más claridad cuáles serán las estrategias 
resultantes que finalmente se pondrán en marcha.  
Tabla 10. Matriz FODA CRUZADO 
 




 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas 
Se trata de un concepto nuevo introducido en la ISO 9001:2015, y se 
refiere a cualquier persona u organización que puede afectar, ser 
afectada o percibirse como afectada por una decisión o actividad de la 
organización. Las partes interesadas y sus requisitos se convierten en 
factores clave dentro del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) a fin de 
poder brindar productos y servicios que satisfagan dichos requisitos.  
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Focus Group: 
Se realizará una sesión con la Alta Dirección y Responsables de 
Área en donde se guiará la conversación de manera natural y 
enfocada en determinar e identificar las principales partes 
interesadas, es decir aquellas que aportan un valor agregado al 
producto y/o servicio ofrecido a los clientes. Esta técnica irá 
acompañada de los siguientes instrumentos 
✓ Brainstorming (Lluvia de ideas): En primer lugar, el Grupo 
Focal trabajarán en dinámicas de grupo a fin de generar ideas 
y a partir de allí sistematizar las preguntas claves. Para ello, se 
les dará la oportunidad a los participantes de realizar 
sugerencias y recomendaciones con el objeto de alcanzar un 
consenso para una identificación preliminar de las principales 
partes interesadas de la organización.  
✓ Cuestionario: Se presentarán preguntas de carácter abierto 
en donde el Grupo Focal responderá acerca del concepto más 
próximo de Stakeholder (Parte Interesada). Cada pregunta 
dispondrá de alternativas para un mejor discernimiento por 
parte del Grupo Focal.  
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Proceso computarizado en Excel 
Usado para realizar la tabulación manual y determinar diversos 
cálculos matemáticos y estadísticos de forma automatizada, útiles 
para determinar el nivel de poder e interés de las Partes 
Interesadas. 
C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Matriz de Partes Interesadas 
Se usará una Matriz de Partes Interesadas para representar de 
manera gráfica e interactiva la información recopilada a través del 




de dar respuesta a las necesidades y expectativas de cada parte 
interesada. Los pasos a seguir son los siguientes: 
✓ Identificación de las principales partes interesadas que 
interactúan con la organización. 
✓ Valorar y cuantificar el nivel de poder e interés de cada parte 
interesada con el fin de obtener su grado de relevancia que 
representa para la empresa. 
Poder ˃= 6 e Interés ˃= 6 _ “MONITOREAR” 
Poder ˃= 6 e Interés ˂= 5 _ “MANTENER SATISFECHO” 
Poder ˂= 5 e Interés ˂= 5 _ “SIN PROBLEMA” 
Poder ˂= 5 e Interés ˃= 6 _ “MANTENER INFORMADO 
✓ Identificar las necesidades y expectativas de c/una de las 
partes interesadas dependiendo de las actividades realizadas 
por la organización. 
✓ De los valores obtenidos del Análisis Poder vs Interés, se 
priorizará la atención a las Partes Interesadas pertinentes. 
Gráfico 15. Dimensionamiento de Partes Interesadas – Poder vs Interés 
 
Fuente: Elaboración propia de los Autores – Adaptado de Calidad para 
Pymes  
 Determinación del Alcance 
Esto es una parte vital del Sistema de Gestión de Calidad, ya que se 
puede extender hacia todos los procesos de la organización o una parte 
del mismo. Para esta etapa, se pretenderá aclarar que área(s) y/o 




A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, tomaremos como 
referencia los resultados obtenidos del Contexto de la 
Organización (Análisis Interno y Externo), requisitos de las partes 
interesadas pertinentes y el producto y/o servicio que se ofrece. 
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 
comprensión de los mismos. 
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Redacción de Información Documentada en boceto: 
Luego de tener toda la información compilada en una ficha 
resumen, se redactará el Alcance como información documentada, 
ya sea en formato físico o digital, el cual deberá contener suficiente 
información tal como: Ubicación física, productos y/o servicio, 
procesos dentro del SGC. 
C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Visión clara del Alcance documentado 
Del Alcance ya redactado, la organización deberá determinar los 
límites y aplicabilidad del mismo. Los límites para determinar 
cuáles serán los procesos que actúen dentro del SGC y la 
aplicabilidad para definir cuáles son los requisitos de la norma ISO 
9001:2015 que afectan y no afectan a la organización. Para este 
último, se deberá justificar el motivo de la no aplicabilidad que 
puedan afectar la capacidad o responsabilidad de la organización 
de asegurarse su conformidad en los productos y/o servicios 
ofrecidos. 
 Mapeo de Procesos 
Esto es una etapa fundamental, ya que así se alcanzarán los resultados 
más rápidos y mucho más eficientes, cuando se empiece a gestionar sus 
actividades como un proceso. Esto se debe a que el enlace entre un 
proceso y otro es más definido y fácil de entender y asimilar.  
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información 
La información obtenida para este punto, tomaremos como 
referencia los resultados obtenidos del Contexto de la 
Organización (Análisis Interno y Externo), los requisitos de las 
partes interesadas pertinentes (necesidades y expectativas) y el 




✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 
comprensión de los mismos. 
 
• Entrevistas 
Se realizarán entrevistas con los Responsables de Procesos y/o 
Áreas, especialmente los que se encuentran dentro del Alcance ya 
definido en el punto anterior; para determinar la forma en como se 
viene llevando a cabo los distintos procesos de forma detallada y 
profunda e involucrarlos de algún modo, además de ello detectar 
los puntos críticos, lo cual impide obtener productos y/o servicios 
que cumplan con los requisitos del cliente. Esta técnica irá 
acompañada del siguiente instrumento: 
✓ Cuestionario: Este documento contendrá ciertas preguntas 
relacionadas al proceso involucrado a fin de ordenar las 
actividades que se encuentran dentro de dicho proceso, definir 
roles y responsables, objetivos, identificar ventajas 
competitivas y mejorar la comunicación entre áreas y/o 
departamentos.  
 
• Observación Directa 
A través de las constantes visitas, tanto en oficina como en campo 
(almacén, punto de entrega del cliente), se podrá enfocar y 
visualizar la ejecución de hechos fundamentales (funciones, 
tareas, responsabilidades y autoridad) a fin de entender un poco 
más el proceso, tanto administrativo como operativo. Esta técnica 
irá acompañada del siguiente instrumento: 
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las observaciones a fin de una mejor 
comprensión de los mismos. 
✓ Cámara: Se usará para poder captar algunas etapas o tareas 
cruciales durante el desempeño de sus funciones de los 
colaboradores propios o terceros. 
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Ordenamiento y definición de los procesos en boceto 
Aquí se tratará de secuenciar y reflejar las tareas y actividades en 
la forma en que se desarrollan en la organización con el fin de 
conocer desde dónde parte y hasta dónde llega el proceso crítico. 
*Nota. - Se recomienda hacer uso de post-its, los cuales permitirán realizar 
ajustes posteriores en caso sea necesario. Estos post-its tienen que ser 




C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Clasificación de Procesos 
Una vez identificados los procesos y ordenados de modo 
secuencial y realista, se procederá a distribuir cada proceso a 
partir de su naturaleza. Para ello se realizará una clasificación de 
acuerdo a su importancia, dividiendo los procesos en 3 niveles: 
Estratégicos, Operativos o Claves y Soporte o Apoyo. Los pasos 
a seguir serán: 
✓ Plasmar la línea operativa, determinando si el proceso a 
analizar tiene un impacto moderado o alto sobre el cliente o 
alguna parte interesada pertinente; con el fin de identificar los 
procesos misionales de la organización. 
✓ El proceso principal (misional) requiere de ayuda extra para la 
óptima consecución de los objetivos, es por ello que aquí se 
identificarán todos los procesos de soporte o apoyo. 
✓ Se establecerán todos los procesos estratégicos, quienes 
hacen referencia a la dirección de la empresa.  
✓ Plasmar todos estos procesos clasificados en un mapa y 
establecer sus conexiones (entradas y salidas) para que quede 
claro cuál es la función de cada proceso y cuál es su 
importancia para el desarrollo de la actividad.  
Gráfico 16. Mapa de Procesos 
 
Fuente: Mapa de Procesos – Universidad Agustiniana 
• Diagrama SIPOC 
Con esta herramienta, se pretender representar los distintos 
procesos identificados y clasificados en el Mapa de Procesos, para 
entender su funcionamiento, la facilidad para comprender los 




requisitos que la organización necesita para asegurar la calidad en 
cada uno de los procesos. Los pasos a seguir son: 
✓ Determinar de izquierda a derecha 5 campos: Proveedor, 
entrada, proceso, salida y cliente.  
✓ Realizar la diagramación de cada proceso, es decir, 
desglosarlo en actividades más específicas. 
✓ Identificar las salidas de cada actividad: información, 
documento, servicio, producto, experiencia, etc. que le 
entregamos a nuestro usuario/cliente. 
✓ Identificar a los usuarios/clientes (cliente, usuario, parte 
interesada u otro proceso) que recibirán las salidas generadas. 
✓ Detallar los requerimientos esenciales para que las actividades 
y/o los procesos se lleven a cabo: material, insumo, elemento, 
etc.  
✓ Identificar quienes serán los proveedores (cliente, usuario, 
parte interesada u otro proceso) de dichos requerimientos. 
✓ Gestionar los riesgos operativos que se pueden generar de las 
salidas de un proceso. 
Tabla 11. Diagrama SIPOC 
 
Fuente: Diagrama SIPOC: Qué es, para qué sirve y cómo se hace– 
Ingenio & Empresa 
 Definición de Política y Plan de Calidad 
Aquí se plasmará de manera clara y concisa la intención y compromiso 
de la organización en lo que respecta a la gestión de calidad. La política 
al igual que los objetivos, tienen que estar alineadas con la dirección 
estratégica de la organización, ya que la misma apoyará el propósito de 
la organización para lograr el éxito. 
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, se tomará como 
referencia la misión de la empresa, los requisitos de las partes 
interesadas pertinentes (necesidades y expectativas), el Mapa de 
Procesos y el alcance del SGC. 
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 




B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Redacción de Política de Calidad en Word: 
Luego de tener toda la información compilada en una ficha 
resumen, se redactará la Política de Calidad como información 
documentada, ya sea en formato físico o digital. 
• Proceso computarizado en Excel de Objetivos 
Establecer los objetivos de calidad para las funciones y niveles 
pertinentes y los procesos necesarios. 
C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Visión clara de la Política de Calidad 
De la Política ya redactada, la Alta Dirección deberá determinar si 
es apropiada al propósito y contexto de la organización y apoya la 
dirección estratégica. Asimismo, verificará que la Política de 
Calidad proporcione un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de calidad e incluyan 
compromisos mínimos como: 
✓ Cumplimiento de requisitos aplicables 
✓ Mejora continua del SGC 
✓ Satisfacción del cliente 
Dicha política de calidad deberá responder a las siguientes 
preguntas: 
✓ ¿Qué es lo que se quiere lograr? 
✓ ¿Cómo se va a lograr? 
✓ ¿Para qué que se quiere lograr? 
✓ ¿A qué se compromete la empresa? 
 
• Matriz de Objetivos de Calidad 
No basta con establecer los objetivos para cada función y nivel 
pertinente de la organización, estos deben ser: Coherentes con la 
política de calidad, medibles, tener presente los requisitos 
aplicables y ser pertinentes para la conformidad. Para ello se 
deben seguir estos pasos: 
✓ Definir qué actividades se van a hacer para lograr el objetivo 
propuesto.  
✓ Definir los recursos que se van a requerir para dar cumplimiento 
al objetivo. 
✓ Definir el responsable de realizar la medición del indicador.  
✓ Cuando finalizará (frecuencia de medición: diario, quincenal, 
mensual, trimestral, anual) 
✓ Los objetivos deben ser coherente con la política de calidad: 




Compromiso 2 → Objetivo 2 




Compromiso N → Objetivo N 
 Roles, Responsabilidades y Autoridades y Adquisición de 
Competencias 
Aquí, ya se llegó a un punto donde ya se comprende el liderazgo que 
tiene la Alta Dirección con el SGC, su rol para promover la importancia 
del enfoque al cliente y la política que la organización ha definido y 
comunicado interna y externamente. Ahora toca conocer los roles y 
responsabilidades de cada uno de los integrantes de la organización, 
para lo cual será esencial al momento de ejecutar los procesos con 
agilidad y eficiencia. Asimismo, el SGC necesita de un gran compromiso 
de los colaboradores durante su implementación, mantenimiento y 
mejora sin considerarse bajo ningún concepto una sobrecarga de trabajo.  
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, se tomará como 
referencia la Caracterización de Procesos, Matriz de Objetivos y 
Matriz de Partes Interesadas en donde previamente se 
consignaron responsables para su desarrollo.  
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 
comprensión de los mismos. 
• Reuniones: 
Se realizarán reuniones formales con la Alta Dirección y el Àrea de 
RRHH, para poder conocer si el Àrea ya cuenta con algún tipo de 
documento formal en donde se describan las descripciones y 
perfiles de puesto para los roles pertinentes, especialmente de los 
procesos que se encuentran dentro del Alcance del SGC, los 
cuales pueden afectar directamente el desempeño de la 
organización. Esta técnica irá acompañada del siguiente 
instrumento: 
✓ Acta de Reunión: El presente documento contendrá como 
agenda, la revisión de los perfiles de puesto ya levantadas y 
aún por levantar. Asimismo, quedará consignado los acuerdos 





B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Organigrama en boceto 
Con la información recopilada en los pasos anteriores, se 
procederá a contabilizar y clasificar al personal. En coordinación, 
con el Área de RRHH y con cada Gerente de área, se podrá saber 
que puesto ha de considerar en cada área o departamento. 
Asimismo, se estructurará el organigrama de la organización, el 
cual será de mucha utilidad para posteriormente analizar las 
descripciones de cada puesto. 
C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Manual de Organización y Funciones: 
Luego de tener el organigrama ya estructurado, se redactarán los 
Perfiles de puesto como información documentada, ya sea en 
formato físico o digital, en donde se identificarán las actividades de 
los procesos, los principales roles funcionales, autoridad para la 
toma de decisiones. Se debe asegurar que se asignen 

















El personal asignado para esta 
responsabilidad, a menuda porta 
títulos como el Ingeniero de 
Calidad, Gerente de Calidad o 
Director de Calidad. El Staff de 
Auditores Internos y su líder son 
supervisores directos. 
Conducto a través del cual fluyen los 
datos sobre el SGC, convirtiendo datos 
en bruto en información relevante a 
través reportes interactivos para su 
análisis y toma de decisiones. 
Estableciendo objetivos e 
indicadores que testifiquen que 
el proceso está dando los 
resultados previstos. Este rol es 
el de la medición y reporte.  
Recabar, analizar y comunicar 
los resultados de la 
retroalimentación del cliente. 
Actuar y aprender de las quejas 
o reclamos de los clientes.  
Cada vez que haya cambios, 
reflexionar sobre: 





Los pasos a seguir son: 
✓ Identificar el puesto, su área, y persona a quien reporta 
directamente durante el desempeño de sus labores. 
✓ Definir el objetivo del puesto dentro de la organización 
✓ Las personas son la clave del desarrollo y crecimiento de la 
organización, ya que ellos:  
➢ Desarrollan los procesos 
➢ Prestan los servicios 
➢ Atienden a los clientes 
➢ Innovan constantemente 
➢ Evitan riesgos innecesarios 
✓ Se debe definir las competencias del personal de acuerdo a: 
➢ Educación: Estudios de educación formal que una persona 
debe tener para un cargo o rol. 
➢ Experiencia: Tiempo mínimo que lleva una persona 
realizando una labor 
➢ Formación: Conocimientos específicos para desempeñar 
una labor, tales como el manejo de ciertas herramientas 
tecnológicas (Java, Microsoft Office, SAP, etc.) 
✓ La Alta Dirección debe asegurarse de que las 




 Riesgos y Oportunidades 
Se deberá identificar, evaluar, analizar y proponer controles para tratar el 
riesgo o la oportunidad que surja en la organización a fin de asegurar que 
el sistema de gestión pueda lograr los resultados esperados, aumentar 
los efectos deseables, prevenir o reducir efectos no deseados y lograr la 
mejora continua.  
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, se tomará como 
referencia el Contexto de la Organización y Matriz de Partes 
Interesadas será de mucha utilidad para la correcta identificación 
de riesgos. 
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 







Se realizarán reuniones formales con la Alta Dirección y 
Responsables de Procesos, para poder calificar y establecer si los 
riesgos u oportunidades son de carácter interno o externo. Esta 
técnica irá acompañada del siguiente instrumento: 
✓ Acta de Reunión: El presente documento contendrá como 
agenda, identificación y comprensión de los riesgos inherentes 
al contexto de la organización y los requisitos de las partes 
interesadas. Asimismo, quedará consignado los acuerdos 
tomados durante la reunión con los responsables y fechas de 
cumplimiento. 
✓ Brainstorming (Lluvia de ideas): En primer lugar, el Grupo 
Focal trabajarán en dinámicas de grupo a fin de generar ideas 
y a partir de allí sistematizar las preguntas claves. Para ello, se 
le dará la oportunidad a los participantes de realizar 
sugerencias y recomendaciones con el objeto de alcanzar un 
consenso para una identificación preliminar de los principales 
aspectos y requisitos que pueden afectar a la planificación de 
nuestros SGC.  
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Lista de Riesgos y Oportunidades en Word 
Con la información recopilada en los pasos anteriores, se 
procederá a enlistar e identificar los riesgos y oportunidades 
durante la planificación del direccionamiento estratégico y del SGC 
sobre aquellos que generan un impacto significativo en la 
satisfacción del cliente.  
 
Figura 38. Identificación e Integración de Riesgos 
C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Matriz de Riesgos y Oportunidades 
No todos son iguales, algunos riesgos pueden afectar la vida de 
las personas o poner el negocio en cierre, mientras que otros 




oportunidades asegurarán el éxito a largo plazo, mientras que 
otros sólo ofrecen un incremento positivo temporal. Se deberá 
determinar que riesgos y oportunidades son más significativos a 
fin de abordarlos y darles un tratamiento específico. Los pasos a 
seguir son: 
✓ Identificar los riesgos, teniendo claridad en lo siguiente: 
➢ Entradas y Salidas 





✓ En cada riesgo u oportunidad, se deberá realizar: 
➢ Evaluar el riesgo en base a su probabilidad de ocurrencia y 
grado de severidad 






Fuente: Elaboración Propia 
✓ Multiplicar la Probabilidad por la Severidad a fin de obtener el 
Índice de Prioridad del Riesgo (IPR). 
✓ De acuerdo al IPR obtenido y el apetito al riesgo que considere 
la organización, se definirán alternativas de tratamiento de 
riesgos, tales como:  
➢ Evitar el riesgo 
➢ Cambiar la probabilidad 
➢ Cambiar las consecuencias 
➢ Compartir el riesgo 
➢ Aceptarlo 
➢ Eliminar la fuente del riesgo 
✓ Plantear acciones para abordar los riesgos y oportunidades, 
teniendo en cuenta estos 4 requisitos básicos: 
➢ Han de ser planificadas y no sobre la marcha, definiendo 
cuidadosamente lo que va a pasar, personal involucrado, 
cuando se llevará a cabo y que recursos serán necesarios. 
➢ Integrados en los procesos del SGC 
ESCALA PARA EVALUAR RIESGOS 
SEVERIDAD PROBABILIDAD 
1 = No hay posibilidad de daño 1 = Muy poco probable 
2 = Distracción / Efecto limitado 2 = Posible, pero no es probable 
3 = Efecto negativo en las ventas y/o reputación 3 = Muy posible 
4 = Pérdida de los principales clientes y/o descenso 
significativo en los ingresos 
4 = Probable 




➢ Proporcionales, es decir, los riesgos u oportunidades más 
significativas serán emparejados con acciones 
significativas. 
➢ Evaluación de la eficacia, determinando si se logró los 
objetivos propuestos. 
✓ Comunicar constantemente la obtención e información 
obtenida de la eficacia de las acciones en diferentes espacios 
(dialogo, foros, debates, etc.) con las partes interesadas. 
✓ Monitorear cualquier cambio en la organización que puedan 
generar nuevos riesgos que pudieran afectar al SGC. 
✓ Aprender de la experiencia obtenida. 
 Estandarización de la Información Documentada 
La documentación de una organización representa su capital intelectual, 
es decir el “Saber Hacer” que se ha adquirido con la experiencia.  
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, se tomará como 
referencia el Mapa de Procesos y su caracterización, los cuales 
servirán para la creación de la información documentada y 
estandarizar la documentación pertinente para el SGC. 
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 
comprensión de los mismos. 
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Identificación de Estructura Documental: 
Planificar la estructura la documental y los medios de soporte que 
la contiene. 
• Soporte y condiciones para la información documentada: 
Los soportes que se usarán para levantar la información serán en 









C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Procedimiento de Información Documentada: 
La información documentada tendrá que analizar las siguientes 
condiciones:
 
 Establecimiento de Procedimientos 
Con la estandarización de la información documentada se procederá a 
definir cuál será la información documentada a establecer para dar 
conformidad al SGC y el proceso crítico y se realicen según lo planificado. 
A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, se tomará como 
referencia el Mapa de Procesos y su caracterización, los cuales 
servirán para la creación de la información documentada 
pertinente para el SGC y el proceso seleccionado como crítico. 
✓ Ficha Resumen de Datos: Se usará para compilar la 
información obtenida en las etapas anteriores para una mejor 
comprensión de los mismos. 
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Diagramas de Flujo: 
Muchos documentos de uso interno (fichas de proceso, 
procedimientos, formatos, instructivos, etc.) se suelen apreciar 
más las actividades, así como las interacciones en un diagrama de 
flujo. Los símbolos a usarse se encuentran en el punto 1.1.1.12 c 
(Herramientas) 
•Necesidad de crear la información documentada
CREACIÓN
•Distribuir la información manteniendo su seguridad
DISTRIBUCIÓN
•Uso y consulta de documentos de acuerdo a su disponibilidad
USO
•Cambio o actualizaciones necesarias a aplicar sobre el 
documento
MANTENIMIENTO





C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Información Documentada: 
Luego de realizado los diagramas de flujo, se procederá a 
describir, identificar y codificar todos los procedimientos, 
instructivos, formatos, etc. creados hasta el momento, en donde 
cada documento se le asignará un código de acuerdo al tipo de 
documento, área al que pertenece y el Nº correlativo que se le 
asigne.  
La información documentada obligatoria a mantener por la norma 
ISO 9001:2015 son: 
✓ Alcance del SGC 
✓ Operación por Procesos 
✓ Política y Objetivos 
✓ Eficacia del Sistema 
✓ Producción y provisión del servicio 
  
Asimismo, las evidencias obligatorias a conservar son: 
✓ Operación por Procesos 
✓ Recursos de Seguimiento y Medición 
✓ Competencia 
✓ Información documentada de origen externo 
✓ Planificación y control operacional 
✓ Revisión de los requisitos para el producto y servicio 
✓ Control de los procesos y servicios suministrados 
externamente 
✓ Identificación y trazabilidad 
✓ Control de los cambios 
✓ Liberación del producto y servicio 
✓ Control de las Salidas No Conformes 
✓ Seguimiento, Medición, análisis y evaluación 
✓ Auditoría Interna 
✓ Revisión por la dirección 
✓ No Conformidad y Acciones Correctivas 
 
 Capacitación y Formación al personal 
Aquí se buscará instaurar la filosofía de la norma ISO 9001:2015 en los 
miembros de la organización para que entiendan la importancia de contar 
con un SGC y sean conscientes de la nueva forma de operar basado en 





A. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
• Toma de información: 
La información obtenida para este punto, se tomará como 
referencia el Manual de Organización y Funciones, los cuales 
servirán para determinar la necesidad de capacitación o formación 
del personal en temas específicos de su puesto, así como en 
temas generales referentes al SGC. 
✓ Ficha de Solicitud para Capacitación: Se usará para 
compilar la información a ser usada para programar las 
capacitaciones en un formato. 
B. Técnicas de Procesamiento de Datos 
• Proceso Computarizado en Excel: 
Usado para realizar el traslado de la información consignada en 
las solicitudes realizadas por los Gerentes y/o Jefes de Área.  
C. Técnicas de Análisis de Datos 
• Programa Anual de Capacitaciones 
Las solicitudes pasarán por los siguientes pasos: 
✓ Aprobación por parte de Gerencia General 
✓ Programación de las capacitaciones en fechas preestablecidas 
✓ Definir responsables de dirigir dichas capacitaciones 
✓ Determinar la frecuencia o duración de las capacitaciones 
✓ Definir a las personas quienes recibirán las capacitaciones 
✓ Ejecución de las capacitaciones 
✓ Evaluación de la eficacia de las mismas 
1.1.3 Aplicación de la Metodología 
Cada etapa del diseño de metodología por naturaleza aplicará a los 
siguientes procesos: 
 Ventas Créditos Importaciones Almacén 
1) Diagnóstico X X X X 
2) Comprensión de la Org. X X X X 
3) Partes Interesadas X X X X 
4) Alcance    X 
5) Mapeo de Procesos X X X X 
6) Política y Plan de Calidad    X 
7) MOF    X 
8) Riesgos y Oportunidades    X 
9) Información Documentada X X X X 
10) Documentación de 
Operación 
   X 






2.1.1 Presentación de la organización 
TEXCOPE, es una empresa fundada en el año 1998, por empresarios 
peruanos, con mucha experiencia en el sector textil. Nació como una 
pequeña empresa familiar que buscaba proveer de insumos de alta calidad 
en la industria textil peruana. La organización inició sus operaciones, 
importando bajos volúmenes de insumo textil, los cuales comercializaba a 
pequeñas y medianas empresas y se caracterizó por ofrecer un servicio 
diferenciado y especializado para cada uno de sus clientes, posicionandose 
rápidamente como la empresa líder en su rubro con un servicio confiable y 
serio, pero sobre todo profesional.  
La empresa siempre ha buscado trabajar en total sinergia con sus clientes, 
brindando soluciones profesionales en cuanto a la obtención de insumos 
textiles de forma rápida, honesta y con garantía de primera; velando 
constantemente por la calidad de sus productos y gestionando el liderazgo 
como solución integral para consolidar su crecimiento y participación en el 
mercado. Teniendo en cuenta lo anterior, es que la empresa se encuentra 
en constante capacitación en las últimas tendencias en insumos textiles a 
nivel mundial, ya que gran parte de los insumos que comercializan a nivel 
local, son importados de países como: China, Corea, Taiwán, India, EEUU, 
etc.  
 Visión 
“Su visión de la empresa es liderar el aprovisionamiento de materia prima 
e insumos para la industria textil a nivel de Lima, de manera eficaz, 
flexible y ágil”. 
 Misión 
“Acompañamos y ayudamos a nuestros clientes en el crecimiento y 
desarrollo sostenible de sus negocios”. 
 Pilares 
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Se puede observar que la empresa cuenta con una estructura horizontal, con una jerarquía que permite a los 
colaboradores de los diferentes niveles, identificar la cadena de mando. Asimismo, la estructura es ideal al momento de 
empoderar a los colaboradores en toma de decisiones oportunas, mejorando así la comunicación e integración entre 
las áreas.  
 Principales Clientes vs Unidades de Negocio 
Dentro de los principales clientes de TEXCOPE, destacan: 




UNIDAD DE NEGOCIO 
HILANDERÍA TEJIDO PLANO MEDIAS DIVERSOS NO TEJIDO MODA DEPORTIVO ALGODÓN TEXFINA 
TEXTILES 
MICOTEX S.A.C 
HUACHIPA       X   
A & E UNION 
S.A.C 
ATE     X     
GOLAZO TEXTIL ATE       X   
FREDYTEX 
E.I.R.L. 
LA VICTORIA       X   
TEXTIL MELA 
S.A.C. 




CALLAO    X      
SKIN COTTON 
S.A.C. 
LA VICTORIA        X  
AMERICAN 
APARELL 
SAN JUAN DE 
MIRAFLORES 













CHORRILOS         X 




SAN JUAN DE 
LURIGANCHO 
     X    
RIQUELME 
E.I.R.L. 










LURIN X         
COMEX PERÚ & 
CIA S.R.L. 
ATE     X     
GM & L TEXTIL 
E.I.R.L. 




REPRIND S.A.C. CALLAO   X       
TECNOLOGÍA 
TEXTIL S.A. 
SAN JUAN DE 
LURIGANCHO 









SAN JUAN DE 
LURIGANCHO 




CALLAO      X    
GRUPO 
CODENZA 
CALLAO  X        
CHORRILOS 
COLOR S.A. 




SAN JUAN DE 
LURIGANCHO 
  X       
EDESAN HNOS 
E.I.R.L. 
LIMA         X 







 Principales Proveedores 
Dentro de los principales proveedores con los que interactúa 
TEXCOPE desde sus inicios son: 















Fuente: Elaboración propia – Base de Datos TEXCOPE S.A.C. 
 Cadena de Valor de TEXCOPE 
La cadena de valor de TEXCOPE es de integración vertical, en la cual 
se representa las actividades primarias y de soporte que la empresa 
debe realizar para agregar valor a lo largo de todo el proceso de 
importación y distribución. El proceso de integración y aumento de 
escala, le constituye a la organización, una fuerte ventaja competitiva 
frente a ciertas empresas del sector, ya que le permite la optimización 
PROVEEDOR CONDICION TRADER 
XIAMEN XIANGLU CHEMICAL FIBER CO. 
LTD. 
FABRICANTE NO 
RELIANCE INDUSTRIES LIMITED FABRICANTE NO 
FAR EASTERN NEW CENTURY 
CORPORATION 
FABRICANTE NO 
CHORI CO. LTD. COMERCIAL SI 
HUVIS CORPORATION FABRICANTE NO 
TORAY CHEMICAL KOREA INC. FABRICANTE NO 
PT. HARVESTINDO INTERNATIONAL FABRICANTE NO 
RONGSHENG PETROCHEMICAL CO., LTD. FABRICANTE NO 
FUJIAN BILLION POLYMERIZATION FIBER 
TECHNOLOGY INDUSTRIAL CO. LTD. 
FABRICANTE NO 
XIANGLU FIBERS (HAICHENG) CO. LTD. FABRICANTE NO 
ZHEJIANG HENGYI PETROCHEMICALS 
CO.LTD. 
FABRICANTE NO 
BHILOSA INDUSTRIES PVT. LTD FABRICANTE NO 
SHUBHALAKSHMI POLYESTER LTD. FABRICANTE NO 
EVEREST TEXTILE C.O.,LTD. FABRICANTE NO 
HANGZHOU XIAOSHAN DONGLONG 
CHEMICAL FIBER LIMITED COMPANY 
FABRICANTE NO 
HYOSUNG CORPORATION COMERCIAL SI 
ZHEJIANG JINSHIDA CHEMICAL FIBRE 
CO.  LTD. 
FABRICANTE NO 
HUAFON CHONGQING SPANDEX CO., 
LTD. 
FABRICANTE NO 
XIAMEN CHANQUAN TECHNOLOGY 
CO.,LTD 
FABRICANTE NO 
RELISHAH EXPORT FABRICANTE NO 
T T LIMITED COMERCIAL SI 
KEWALRAM TEXTILES PVT. LTD. FABRICANTE NO 
PARKDALE COMERCIAL NO 






de la cadena logística y reducir al mínimo la variabilidad en la calidad 
del producto y/o servicio a ofrecer.  
En la presente imagen se aprecia el Macro Proceso de TEXCOPE lo 
cual, lo ha llevado a determinar puntos relevantes en cada etapa del 
proceso que requieren mejoras y controles operacionales más 
significativos. 
















Fuente: Elaboración Propia – Entrevista con la Alta Dirección 
Se puede observar que los procesos plasmados en el diagrama, 
forman parte de la cadena de valor de la organización, las cuales están 
orientadas a la satisfacción del cliente. Asimismo, TEXCOPE cuenta 
con un Almacén tercerizado en donde se almacena toda la mercadería 
en stock para despachos futuros a nivel local. Sin embargo, se nota 
cierto descontento de los clientes de acuerdo a la data analizada del 
buzón de Quejas y Reclamos y Salidas No Conformes, los cuales se 
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P-SGC-07 Confirmación de 
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2.1.2 Diagnóstico de la situación actual 
En el presente punto, se realizará el diagnóstico de la situación actual de 
TEXCOPE S.A.C. en base a 02 aspectos:  
✓ Análisis de data (Información 2018-2019), el cual incluirá las quejas, 
reclamos, salidas no conformes y seguimiento de indicadores 
formulados en la dirección estratégica. 
✓ Check List de cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001:2015 
para verificar el grado de cumplimiento de la misma. 
Ambos aspectos, serán un punto de partida para afianzar la propuesta 
definida en el punto 3.1 del presente. Asimismo, con los resultados 
obtenidos de ambos aspectos, se definirá si el SGC a implementar tendrá 
un alcance macro para todos los procesos o solamente se diseñara el 
SGC para el proceso que representa un mayor riesgo al momento de 
querer alcanzar la satisfacción del cliente. 
 Análisis de Quejas y Reclamos 
TEXCOPE no cuenta actualmente con una buena imagen hacia los 
potenciales clientes, esto se debe a que los clientes en lo que va del 
año 2019, han presentado un descontento con la empresa, ya sea por 
diversos factores que se detallaran luego a través de cuadro 
estadísticos. A continuación, se presentarán la cantidad de Quejas y 
Reclamos presentadas hasta mayo del 2019. 
Tabla 15. Conteo de Quejas y Reclamos 2019 – TEXCOPE S.A.C. 
Tipo de 
Notificación Unidad de Negocio Conteo 
QUEJA ALGODÓN 14 
 DEPORTIVO 3 
 DIVERSOS 7 
 HILANDERIA 6 
 MEDIAS 1 
 MODA 6 
 NO TEJIDO 5 
 TEJIDO PLANO 8 
Total QUEJA  50 
RECLAMO ALGODÓN 7 
 DEPORTIVO 2 
 DIVERSOS 2 
 MEDIAS 1 
 MODA 3 
 TEJIDO PLANO 2 
Total RECLAMO  17 
Total general  67 
 




Gráfico 19. Total de Quejas y Reclamos 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia – Adaptado de la Tabla 15 
Por otro lado, las quejas y reclamos presentados por área involucrada 
nos brindan los siguientes datos: 
Tabla 16. Conteo de Quejas y Reclamos 2019 – TEXCOPE S.A.C. 
Tipo de 
Notificación 
Área / Proceso 
Involucrado Conteo 
QUEJA ALMACEN 30 
 CONTABILIDAD 3 
 VENTAS 11 
Total QUEJA  44 
RECLAMO PROVEEDOR 23 
Total RECLAMO  23 
Total general  67 
Fuente: Elaboración Propia – Buzón de Quejas & Reclamos 
Gráfico 20. Quejas y Reclamos por Área Involucrada 2019 
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A partir del gráfico anterior, se puede comprobar que la cantidad de 
quejas & reclamos provienen en un 42% del Área de Almacén, seguido 
de un 32% que viene directamente de origen (Proveedor) ya sea 
porque no cumple con los estándares mínimos de calidad establecidos 
por los clientes o por errores en la etiquetación del producto, lo que 
produce que los lotes de mezclen y generen como consecuencia 
posibles defectos en los productos terminados de los clientes 
(barraduras, fibra muerta, torsión, hilo frágil, etc.) 
No se cuenta con data confiable del 2018 en cuanto a quejas y 
reclamos, debido a que la empresa aún no contaba con un personal 
que se hiciese cargo a tiempo completo del procesamiento y análisis 
de datos, por lo que en este caso solo se trabajará con data del 2019. 
Sin embargo, a través de los datos obtenidos durante las entrevistas, 
se pudo corroborar las incidencias que se originan en el Área de 
Almacén que a largo plazo generan una insatisfacción en el cliente.  
Las quejas y reclamos presentados por los clientes, se deben a 
distintos factores, los cuales se detallan a continuación: 
Tabla 17. Factores de fallo – TEXCOPE S.A.C. 
Tipo de Notificación Motivo de Fallo Conteo 
QUEJA Apilamiento 1 
 Cantidad 3 
 Cantidad y/o bultos 2 
 Comunicación 10 
 Estado de Mercadería 7 
 Fecha de entrega (hora) 8 
 GR relacionado 1 
 Indicar O/C 2 
 Lugar de entrega 2 
 Tipo moneda 3 
 Titulo (Lote y/o pedido) 2 
Total QUEJA  47 
RECLAMO Especificación Técnicas 12 
 Estado de Mercadería 3 
 Titulo (Lote y/o pedido) 1 
Total RECLAMO  16 
Total general  63 
Fuente: Elaboración Propia – Buzón de Quejas y Reclamos 
Esto se puede apreciar mejor en el siguiente gráfico, que resume lo 






Gráfico 21. Factores de Fallo 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia – Adaptado de la Tabla 17 
Se concluye que el factor más relevante, es “Especificaciones 
Técnicas” quien representa el 19% del global de Quejas y Reclamos, 
seguido del factor “Comunicación”, con el 16% del total de Quejas & 
Reclamos, seguido de los factores “Fecha de Entrega”, “Estado de 
Mercadería” y “Precio” que, sumados, representan el 33% restante 
del total Quejas y Reclamos presentadas a lo largo del año 2019.  
Se concluye que es imprescindible tejer propuestas que mejoren los 
factores por los cuales el Área de Almacén está teniendo problemas 
para asegurar la calidad dentro de sus actividades.  
A. Análisis de Causas 
A fin de tener un análisis más profundo del ¿Por qué? Suceden o 
se generan las quejas y/o reclamos por el cliente, se procederá a 
analizar la causa raíz del problema a través de la metodología de 
“Los 5 ¿Por qué?”.  
Esto es mucho más efectivo que solo atacar los síntomas del 
problema y apagar incendios, ya que descubriremos la causa raíz 
del problema a fin de identificar soluciones adecuadas. Asimismo, 
esta técnica nos mostrará en qué punto del o los procesos o 

















































Tabla 18. Análisis de Causa de Queja y Reclamo 
DESCRIPCIÓN DE LA QUEJA O RECLAMO 
22-04-2019 
Cliente: GOLAZO TEXTIL S.A.C.  
Producto: POLIESTER TEXTURIZADO 75/72 CH  
Proveedor: ZHEJIANG  
Guía de Remisión: 09-0007-0017448  
Pedido: 2018-654 
Lote: 3R0765SA-3  
Cantidad despachada: 11,484.00 Kg 
 
El cliente manifestó que la tela salió un poco barrada (una línea que no absorbe al 100% el colorante). 
CAUSAS 
ACCIONES CORRECTIVAS Y/O 
ACCIONES PREVENTIVAS 
1. ¿Por qué la tela salió un poco barrada?  
Se puede deber a que unos conos hayan tenido un lote 
distinto. 
Solicitar una muestra de la tela teñida al cliente 
donde se observa el barrado a fin de analizarla. 
2. ¿Por qué existen conos de distintos lotes?  
Porque el proveedor envió el pedido con diferente 
etiquetado y presentación (590 cajas rojas con lote 
3R0765SA-3 & 686 cajas azules con lote 3R0765SB-3) 
Levantar la no conformidad y enviar al proveedor 
a fin de que plantee su plan de acción y se reponga 
el lote en cuestión. 
3. ¿Por qué se recepcionó la mercadería con lotes distintos?  
Porque el encargado de supervisar la descarga no se 
percató que la mercadería contenía etiquetas diferentes  
Levantar el MOF para cada puesto crítico en 
almacén que defina sus responsabilidades y 
autoridad, así como estandarizar los 
procedimientos pertinentes para el área. 
4. ¿Por qué el Supervisor de Descarga no se percató de que se estaba descargando mercadería con 
doble etiqueta?  
Porque el personal asignado tenía apenas un mes de 
haber ingresado a laborar a la empresa y al parecer no 
estaba capacitado para su labor 
Coordinar con su jefe inmediato para que le brinde 
la inducción específica en su puesto 
5. ¿Por qué no se le brindó la inducción y formación respectiva al personal nuevo?  
Porque el Área de RRHH no estaba concientizado del 
tener que brindar inducción a todo personal nuevo que 
ingrese. 
Implementar un Programa de Capacitaciones 
Anual así como un Procedimiento de Inducción 
General y Específica para el nuevo personal. 
Fuente: Elaboración Propia – Buzón de Quejas & Reclamos 
 Análisis de Salidas No Conformes 
Una salida no conforme (SNC), es un producto, servicio o salida de un 




Fuente: Aprendiendo Calidad – SGC del Perú 




Asimismo, TEXCOPE ha concientizado de algún modo a todo el 
personal en cuanto a la notificación de salidas no conformes durante 
y después de la entrega de la mercadería al cliente, ya que lo que no 
se mide no se controla y al tener detectadas y tratadas las SNC, 
disminuimos su recurrencia. 




















En lo que respecta a TEXCOPE, a continuación, se muestra el conteo 
de las SNC registradas durante el año 2019: 
 
 
Acción encaminada a eliminar el 
defecto o la causa la no 
conformidad. Esto no garantiza lo 
anterior, por lo que usualmente se 
recomienda a realizar un análisis 
de causas y tomar acciones que 
ayuden a eliminar la NC  
Esto es una buena opción cuanto 
se tiene una buena relación con el 
cliente. Se informa al cliente sobre 
la salida no conforme y con base 
en sus indicaciones se da el 
tratamiento. 
Se le brinda un beneficio al cliente 
a cambio de que acepte la salida 
no conforme. Por lo general este 
beneficio se traduce en un 
descuento. 
Enfocada en el producto o 
servicio que va de cara al cliente. 
Se deberá analizar la causa de la 
inconformidad presentada por el 
cliente y planificar cómo va a 











Tabla 19. SNC por Área – TEXCOPE S.A.C. 
¿PNC procede? 
Área / Proceso 
Involucrado Conteo 
SI ALMACEN 71 
 FINANZAS 1 
 N/A 7 
 PROVEEDOR 11 
 T.I. 2 
 VENTAS 11 
Total SI  103 
Total general  103 
Fuente: Elaboración Propia – Control de SNC (TEXCOPE S.A.C.) 
Gráfico 22. SNC por Área 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia – Adaptado de la Tabla 18 
Del gráfico anterior, se puede apreciar que la carga de SNC se originó 
en el Área de Almacén, quien representa un 75% del total de SNC 
registrada. A continuación, se muestra un caso real de SNC suscitado 
























•Notificación analizada en QR 2019-068.
INFORMACIÓN AL CLIENTE
Se informó al cliente sobre el percance y se le indicó que ya no quedaba saldo 
disponible del lote.
SEPARACIÓN & DEVOLUCIÓN
Se separó el despacho y se realizó el recojo total de las 6 cajas despachadas 
supervisada por Hans Wolfinson
CORRECCIÓN
Se evidencia emisión de NC 07-F001-0000801 DEVOLUCIÓN. PESO: 272.16 
por US$ 898.13
20-03-2019
COMPAÑIA 1416 S.A.C. - 1416 S.A.C. HILADO ALGODON 20/1
CARDADO - T T LIMITED GR 17961 2018-406 Lot 220KH5028/2018-406
Cant 272.16. El cliente indicó primero al ejecutivo de venta Viviann
Calixto, que era 6 cajas de HILADO ALGODÓN 20/1 CARDADO, y se le
envió la orden al cliente para que cancele (prepago). cuando cancela el
pedido (prepago), el cliente indica que ya no desea 6 cajas, sino 8
cajas. haciendo la cancelación de las 8 cajas, pero no se llego a




Los errores o fallos cometidos en el área de Almacén son de distinta 
índole, siendo: 
Tabla 20. Factores de las SNC en Almacén – TEXCOPE S.A.C. 
Área / Proceso 
Involucrado Motivo de Fallo Conteo 
ALMACEN Apilamiento 2 
 Aplicación de anticipo 3 
 Cantidad 8 
 Cantidad y/o bultos 7 
 Comunicación 9 
 Error Ingreso Lote 4 
 Estado de Mercadería 2 
 Fecha de entrega (hora) 8 
 GR relacionado 1 
 Indicar O/C 3 
 Lugar de entrega 3 
 Razón Social 1 
 Sin stock 2 
 Tipo moneda 3 
 Titulo (Lote y/o pedido) 7 
Total ALMACEN  71 
Total general  71 
Fuente: Elaboración Propia – Control de SNC (TEXCOPE S.A.C.) 
Gráfico 23. Factores de SNC en Almacén - 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia – Adaptado de la Tabla 19 
De lo anterior, se puede destacar que la mayor incidencia del Área de 
Almacén se traduce en una falta de comunicación terrible, ya sea 
cuando suceden eventualidades durante la carga o distribución de la 
mercadería en el local del cliente. Asimismo, se afirma que el factor 
“Comunicación” junto con los factores “Fecha de Entrega” y 





























































































































Reclamos como en el análisis de las Salidas No Conformes, y el área 
de mayor incidencia es Almacén. 
Por otro lado, estos errores cometidos por una falta de enfoque hacia 
el cliente, incurre en sobrecostos lo cual, genera una pérdida 
económica y la posibilidad de no llegar cumplir los objetivos 
estratégicos, así se tiene: 
Tabla 21. Sobrecostos generados por las SNC – TEXCOPE S.A.C. 
Área / Proceso Involucrado Monto Conteo Acumulado 
ALMACEN 18 2 36 
 25 2 50 
 50 5 250 
 76 1 76 
 80 1 80 
 100 4 400 
 200 1 200 
 380 1 380 
 8.32 1 8.32 
 82.25 1 82.25 
Total ALMACEN  19 1,562.57 
PROVEEDOR 320 1 320 
Total PROVEEDOR  1 320 
VENTAS 150 2 300 
 82.25 1 82.25 
Total VENTAS  3 382.25 
Total general  23 S/. 2,264.82 





Gráfico 24. Sobrecostos generados por las SNC – 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia – Adaptado de la Tabla 19 
De acuerdo a lo anterior, hasta el mes de mayo del 2019, se tiene un sobrecosto total de S/. 2,264.82, el cual el factor 
“Fecha de Entrega” es quien generó mayor sobrecosto con un total de S/. 680.00 seguido de errores en “Cantidad 
y/o Bultos” con un total de S/. 386.00. 
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A. Análisis de Causas 
A fin de tener un análisis más profundo del ¿Por qué? Suceden o 
se generan las salidas no conformes, se procederá a analizar la 
causa raíz del problema a través de la metodología de “Los 5 ¿Por 
qué?”.  
Esto es mucho más efectivo que solo atacar los síntomas del 
problema y apagar incendios, ya que descubriremos la causa raíz 
del problema a fin de identificar soluciones adecuadas. Asimismo, 
esta técnica nos mostrará en qué punto del o los procesos o 
sistemas se está fallando o causaron insatisfacción en el cliente. 
Tabla 22. Análisis de Causa de Salidas No Conformes 
DESCRIPCIÓN DE LA SALIDA NO CONFORME 
07-02-2019 
Cliente: CADATEX S.A.C. 
Producto: POLIESTER TEXTURIZADO 100/36 NIM 
Proveedor: RONGSHENG PETROCHEMICAL CO. LTD. 
Guía de Remisión: 09-0007-0016646 
Pedido: 2018-493 
Lote: 2H1010SD-16 
Cantidad despachada: 2,520.00 Kg 
 
Revisando con la Gerente de Supply Chain el Stock de Pedido x Entrada en el SAP, se observó que un 
despacho realizado el 15.01.19 se entregó 2,772.00 Kg en cajas de 33Kg x 84 bultos, mientras que se le 
facturó por 2,520.00 Kg como si fuesen cajas de 30 Kg x 84 bultos 
CAUSAS 
ACCIONES CORRECTIVAS Y/O 
ACCIONES PREVENTIVAS 
1. ¿Por qué se facturó por menos cantidad de lo que se despachó realmente?  
Porque no se realizó una adecuada revisión del peso por 
bulto antes de ser emitida la GR y Factura. 
Realizar Query en el SAP que permita revisar 
al final del día los pesos por bulto y actuar de 
inmediato de cara al cliente. 
2. ¿Por qué no se realizó una adecuada revisión del peso por bulto?  
Porque el Coordinador de Almacén supuso que había 
ingresado la cantidad correcta 
Estandarizar el procedimiento de Emisión de 
GR y Factura, así como actualizar el MOF de 
los puestos críticos en almacén definiendo sus 
responsabilidades y autoridad. 
3. ¿Por qué el Coordinador de Almacén le presta poco interés al revisar que el peso coincida con 
el o los bultos a despachar?  
Siente que no es su responsabilidad hacerlo, ya que no 
está concientizado que eso puede generar pérdidas 
económicas si se vuelve recurrente  
Concientizar y mejorar el liderazgo en los 
Coordinadores a fin de que entiendan la 
política y objetivos a lograr. 
4. ¿Por qué el Coordinador de Almacén no está concientizado con su labor?  
Porque el Área de RRHH no está haciendo seguimiento 
de la evaluación del desempeño del personal ni del buen 
clima laboral 
Cotizar y evaluar posibles proveedores que 
realicen evaluaciones de desempeño del 
personal. 
5. ¿Por qué no se está realizando una correcta evaluación de desempeño del personal?  
Porque no se tenía contemplado dentro de los proyectos 
del Balance ScoreCard, ya sea por que no está muy bien 
definida la estrategia en cuanto a la perspectiva de 
aprendizaje y proceso interno. 
Comprender el Contexto de la organización 
(Cuestiones internas y externas) a fin de 
redefinir la estrategia a seguir por la org. 




 Análisis de Indicadores 
En la empresa TEXCOPE S.A.C. desde la dirección estratégica, se 
planteó ciertos objetivos los cuales se agrupan en las 4 perspectivas 
que forman parte del Balance ScoreCard (BSC). 
Si bien, la empresa cerró un buen 2018, con un margen de rentabilidad 
positivo, los resultados dan otra perspectiva de la estrategia adoptada 
por la organización. Dentro de la perspectiva financiera se obtuvo: 
Gráfico 25. Indicador de Incremento de Ventas por Unidad de Negocio 
  
Fuente: Elaboración Propia – Adaptado del Cuadro de Indicador TEXCOPE 
S.A.C. 
Del anterior gráfico, se puede apreciar que notoriamente, la unidad de 
negocio DEPORTIVO representa la mayor cantidad de ingresos para 
la organización, a pesar que tuvo una intensa caída a finales del año, 
cerrando con US$ 167,778.00 de ingresos por venta, esto debido a 
que las ventas por unidad de negocio son variables y estacionarias, 
puesto que cada unidad de negocio tienen definidos picos de ventas 
en uno o varios meses del año; y esto es un riesgo inherente durante 
la proyección y planeamiento de la demanda. 
Por otro lado, en lo que va del año TEXCOPE está reflejando pérdidas 
en los últimos meses (Especialmente Marzo y abril), pues si 
comparamos los ingresos de los mismos meses del año pasado, hasta 
el mes de abril, la organización obtuvo US$ 6’065,401.00 frente a los 
US$ 5’329,526.00, existiendo una brecha de US$ 735,875.00, lo que 
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A pesar de ello, la empresa ha considerado valores absolutos para 
definir la meta de cada unidad de negocio en ventas, lo que, al 
momento de medirlos, dan cifras muy por debajo de la meta. De lo 
anterior, tenemos lo siguiente: 
Tabla 23. Objetivos Estratégicos – TEXCOPE S.A.C. 
   CALORIMETRIA 
INDICADOR FRECUENCIA  RESPONSABLE PELIGRO PRECAUCION 
META 
™ 
Ventas en KG 
Hilandería 
Mensual Ventas N/A N/A 190,000 
Ventas en KG 
Tejido Plano 
Mensual Ventas N/A N/A 230,000 
Ventas en KG 
Medias 
Mensual Ventas N/A N/A 40,000 
Ventas en KG 
Diversos 
Mensual Ventas N/A N/A 150,000 
Ventas en KG No 
tejido 
Mensual Ventas N/A N/A 160,000 
Ventas en KG 
Moda 
Mensual Ventas N/A N/A 150,000 
Ventas en KG 
Deportivo 
Mensual Ventas N/A N/A 480,000 
Ventas en KG 
Algodón 
Mensual Ventas N/A N/A 200,000 
Ventas en KG 
TEXFINA 
Mensual Ventas N/A N/A 60,000 
Fuente: Ficha de Indicadores – TEXCOPE S.A.C. 
Durante el presente año, las ventas reflejan el descontento de los 
clientes respecto al producto y/o servicio, siendo los resultados son lo 
siguiente: 
Tabla 24. Ficha de Indicadores 
 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL 
HILANDERÍA -6.10% 47.32% -46.08% -46.65% 
TEJIDO PLANO -14.57% -39.73% 18.35% -23.64% 
MEDIAS 29.94% 28.55% -11.14% -66.46% 
DIVERSOS -27.96% -24.99% -31.99% -22.80% 
NO TEJIDO -37.73% -11.10% -60.98% -17.03% 
MODA 6.90% -3.89% -19.62% -3.38% 
DEPORTIVO -1.75% -23.09% -15.66% 16.65% 
ALGODÓN -21.71% -39.03% -46.98% -43.77% 
TEXFINA 20.92% -2.43% -9.91% 28.51% 






Las hilanderías compran mayormente algodón y nylon Cardado y 
Peinado 
Gráfico 25. Ventas en Kg de la Unidad de Hilandería 
 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores TEXCOPE S.A.C. 
B. Tejido Plano 
En el caso de tejidos planos, el proceso es riguroso ya que la tela 
no debe presentar barraduras ni puntos blancos (fibra muerta). 
Gráfico 26. Ventas en Kg de la Unidad de Tejido Plano 
 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores TEXCOPE S.A.C. 
C. Medias 
Las medias en su mayoría son hechas de nylon texturizado o 
poliéster. 
Gráfico 27. Ventas en Kg de la Unidad de Medias 
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Los diversos contienen insumos tales como nylon, poliéster, 
algodón, etc. 
Gráfico 28. Ventas en Kg de la Unidad de Diversos 
 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores TEXCOPE S.A.C. 
E. No Tejidos 
Los No Tejidos se enfocan principalmente en productos de relleno 
(almohadas, polares, etc.) 
Gráfico 29. Ventas en Kg de la Unidad de No Tejidos 
 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores TEXCOPE S.A.C. 
F. Moda 
Dentro de la unidad de moda, se tiene el hilado spun en crudo y en 
diferentes títulos o mezclado con otros hilados. 
Gráfico 29. Ventas en Kg de la Unidad de Moda 
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Dentro de la unidad de Deportivo, se trabaja con el poliéster 
texturizado, con una variedad de títulos (con o sin punto de aire), 
brillante triloval y semi dull para diversos usos y tejidos. 
Gráfico 30. Ventas en Kg de la Unidad de Deportivo 
 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores TEXCOPE S.A.C. 
H. Algodón 
El algodón peinado y cardado es el más solicitado en el mercado 
Gráfico 31. Ventas en Kg de la Unidad de Algodón 
 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores TEXCOPE S.A.C. 
I. Texfina 
Dentro de la unidad de Texfina, se trabaja con fibra corta de rayón 
viscosa, lo cual es ideal para hilar, obteniendo una textura fina, 
suave y fresca similar al algodón. 
Gráfico 32. Ventas en Kg de la Unidad de Texfina 
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Por otro lado, enfocándonos en las operaciones de TEXCOPE se tienen los siguientes indicadores, los cuales miden el 
desempeño de la organización con respecto a la continuidad de negocio, teniendo: 
 
Tabla 25. Indicadores por Procesos Clave 
INDICADOR FRECUENCIA  RESPONSABLE PELIGRO PRECAUCION META  ENERO FEBRERO MARZO ABRIL 
Costo de Transporte por kg Mensual Almacén mayor a 0.078 <0.076-0.078] [0 - 0.076]  0.083 0.085 0.087 0.082 
% de Costo Extra Neto de 
Transporte  
Mensual Almacén mayor a 0,55% <0,40% - 0,55%] [0% - 0,40%]  0.71% 0.83% 0.66% 0.52% 
Valor de mercadería que se 
ajusta al peso 
Mensual Almacén mayor a 250 <200-250] [0-200]  213 237 281 442.52 
Tiempo promedio de atención 
de órdenes de venta 
Mensual Almacén mayor a 03:00 <02:45-03:00] [0:00-02:45]  02:41:02 02:46:53 02:39:34 02:54:36 
Fuente: Elaboración Propia – Ficha de Indicadores (TEXCOPE S.A.C.) 
Así se tiene el indicador de “Costo de Transporte por Kg”, el cual se ha mantenido por encima de la zona de Peligro, 
ello indica que no se tiene una buena gestión del ruteo de los despachos, en donde se pueden describir distintos 
factores: 
✓ No aprovechar el 100% de capacidad de la unidad. 
✓ Distancia recorrida por petición del cliente (Lugar de apilamiento alejado, descarga en niveles superiores, etc.) 
 
Por otro lado, el indicador de “% de Costo Extra Neto de Transporte”, en los meses de Enero, Febrero y Marzo se ha 
mantenido en la zona de Peligro, ello debido principalmente a los constantes errores en el proceso de facturación al 
consignar erróneamente la dirección del punto de entrega en un tercero, cantidad en exceso o faltante, etc. 
En cuanto al indicador de “Valor de Mercadería que se ajusta al Peso”, tampoco se ha mantenido bajo control 
(Peligro) ya que no se mantiene un enfoque de riesgos en cuanto a la verificación de los bultos despachados en el día 




En modo global, se pudo determinar lo siguiente: 
Tabla 26. Oportunidades de mejora 
Fuente: Elaboración propia de los Autores 
 
 Informe de la situación actual (Check List) 
A. Objetivo 
Los objetivos son:  
✓ Evaluar la eficacia de la documentación en TEXCOPE S.A.C., 
de acuerdo a la documentación y controles vigentes.  
✓ Evidenciar los hallazgos y el porcentaje (%) de implementación 
de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) según las cláusulas 
de la norma ISO 9001:2015 para así diseñar las acciones a 
realizar. 
B. Alcance 
B.1. Alcance del diagnóstico 
El presente diagnóstico corresponde al proceso de almacén y 
demás procesos, quienes participan directamente en la cadena 
de suministro, obteniendo el siguiente alcance: 
✓ Principal: Av. Manuel Holguín Int. 501 Of. 601 – Santiago de 
Surco, Lima – Perú 
✓ Sede: Mza. HT Lote. 02 Fnd. Ex Fundo Oquendo Prov. 
Const. Del Callao – Prov. Const. Del Callao – Ventanilla 
CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 
El volumen de quejas y reclamos atendidos en lo que 
va del año, pueden ofrecer distintas oportunidades de 
mejora con la que la organización puede rediseñar su 
estrategia a seguir. 
Entender el contexto de la 
organización a fin de rediseñar la 
estrategia e identificar los riesgos & 
oportunidades. 
Se concluye que la unidad de negocio “Algodón” 
contiene la mayor cantidad de quejas y/o reclamos  
Proponer acciones de mejora para las 
causas raíces de QR’s 
El proceso de almacén es donde se acumula la mayor 
cantidad de quejas y reclamos, provenientes o no de 
salidas no conformes, lo que se traduce en controles 
ineficaces en cada etapa del proceso. 
Medir y controlar mejor las salidas no 
conformes a través de la 
estandarización, capacitaciones, 
concientización, etc. 
Los errores más frecuentes en almacén son: 
1) Comunicación 
2) Ingreso de cantidad / bultos 
3) Cumplir fecha de entrega 
4) Selección errónea de título, lote o pedido 
Trabajar y enfocarse en estos 4 
errores más frecuentes, analizando 
sus causas a fin de proponer 
acciones que eliminen las causas de 
la no conformidad. 
Los errores se traducen en sobrecostos (Costos de No 
Calidad) por reproceso, devolución de mercadería, 
tarifarios excesivos, etc. 
Analizar sobrecostos de No Calidad a 
fin de definir el compromiso de la Alta 
Dirección 
Se concluye que los indicadores de gestión de ventas 
por unidad de negocio representan cifras en rojo, ya 
que se ha establecido valores absolutos para las metas 
Reformular los indicadores 
establecidas para cada objetivo 
estratégico y definir los objetivos de 




B.2. Periodo del proceso evaluado 
Se revisa y se verifica la gestión del almacén y demás procesos, 
el cual forma parte de la cadena de suministro. 
B.3. Fecha de Diagnóstico 
• Reunión de Apertura: 06 de mayo del 2019, 09:00 horas. 
• Diagnóstico: 06 de mayo del 2019, 09:15 horas. 
• Reunión de Cierre: 06 de Mayo del 2019, 17:00 horas 
C. Metodología del Diagnóstico 
Se usará como instrumento un Check List, en donde se revisará 
cada punto de la norma ISO 9001:2015, verificando el cumplimiento 
que tiene el proceso de almacén y demás procesos con cada uno 
de los requisitos. Cabe resaltar que el muestreo solo ha cubierto el 
una parte de la cadena de suministro, sin embargo, los hallazgos 
descritos no constituyen los únicos en relación al cumplimiento de 
la norma, por lo tanto, se deberá entender que es probable que no 
todas las desviaciones del SGC fueron evidenciadas, y se debe 
trabajar los hallazgos en proyección a otros procesos que pueden 
tener el mismo tipo de actividades o pudieran ser susceptibles de 
contraer las mismas debilidades. 
D. Definición de Hallazgos 
D.1. Fortalezas: Factores altamente positivos con los que cuenta 
la organización 
D.2. No Conformidad: Incumplimiento a un requerimiento de la 
normativa y/o documentación interna vigente (Normativo legal, 
procedimiento, instructivos, planes, programas) 
D.3. Observación: Caso aislado de incumplimiento sin mayor 
trascendencia o potencial incumplimiento a un requerimiento. 
D.4. Oportunidad de Mejora: Situación conforme, que denota la 
oportunidad de aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos o mejorar el proceso de desempeño de un proceso. 
E. Criterios de Calificación 
E.1. Check List 
Para esta evaluación, se empleó un Check List, el cual 
contempla los puntos de cada requisito de la norma ISO 
9001:2015. En la mencionada lista, se agregó la calificación 
cuantitativa de cada indicador (0-3-5-10) a fin de identificar el 
status de los lineamientos y el porcentaje de cumplimiento 









La sumatoria de calificación de indicadores permitirá identificar 
la puntuación por cada lineamiento del Check List determinando 
la condición de las mismas. También se representará en % para 
determinar el comparativo y su interrelación. 














Finalmente, la sumatoria total de los siete (07) lineamientos, 
establecerá la calificación/puntuación y status final (en números 
ordinales y su %) del grado de implementación del SGC en la 
organización con respecto a la norma ISO 9001:2015. 
Tabla 29. Nivel de Puntuación del SGC en TEXCOPE S.A.C. 
TOTAL DE NIVEL 
de 0 a 450 BAJO 
de 451 a 900 MEDIO 
de 901 a 1350 ALTO 
 
PTJ. CRITERIO DE CALIFICACIÓN % 
10 Cumple completamente con el criterio enunciado 100 
5 Cumple parcialmente con el criterio enunciado 50 
3 Cumple con el mínimo del criterio enunciado 30 
0 No cumple con el criterio enunciado 25 
NIVEL DE PUNTUACIÓN POR LINEAMIENTO 
LINEAMIENTOS PUNTUACIÓN CONDICIÓN 
4 


































F. Resumen de Resultados 
F.1. Cantidad de Hallazgos 
Durante la auditoría, se detectaron los siguientes hallazgos 
ANEXO 02 que corresponden a Fortalezas, No Conformidades, 
Observaciones y Oportunidades de Mejora.  
Tabla 30. Calificación de Hallazgos 
HALLAZGOS N° DETECTADOS 
Fortalezas (F) 05 
No Conformidad (NC) 07 
Observaciones (O) 07 
Oportunidad de Mejora (OM) 05 
 
F.2. Calificación de Evaluación del Proceso de Almacén 
Del Check List empleado y descrita en el ANEXO 01, se obtuvo 
los siguientes resultados: 






%  ACCIONES 
4. Contexto de la Organización 110 30 27 IMPLEMENTAR 
5. Liderazgo 60 45 75 MANTENER 
6. Planificación 50 19 38 MEJORAR 
7. Apoyo 100 51 51 MEJORAR 
8. Operación 620 398 64 MEJORAR 
9. Evaluación de Desempeño 300 191 64 MEJORAR 
10. Mejora 110 74 67 MANTENER 
TOTAL, RESULTADO 
IMPLEMENTACION 
1350 808 55 MEDIO 
 
G. Conclusiones 
• La eficacia de la documentación en comparación con la norma 
ISO 9001:2015, es regular, ya que la calificación global en la 
Gestión de Calidad tiene el nivel “MEDIO” (55%) de 
cumplimiento en su documentación vigente, con respecto a la 
norma mencionada.  
• La cláusula de “Liderazgo y Mejora” obtuvo un nivel de 
“MANTENER” (75 y 67% respectivamente) 
• La organización no ha tomado en cuenta su contexto para 
definir sus riesgos y oportunidades que pueden afectar la 
consecución de los objetivos 
H. Recomendaciones 
• Difundir los resultados del Check List a las personas 




suministro) así como al responsable de SIG, para el 
levantamiento de la No Conformidades y Observaciones. 
• Levantar los hallazgos detectados, a fin de estar preparados 
para una eventual auditoría en donde se revisará la eficacia de 
las acciones. 
 Selección del proceso del diseño de implementación del SGC 
Con la ayuda de una matriz de Identificación de Áreas Críticas hemos 
podido determinar el Área y/o Proceso a mejorar de acuerdo a diversos 
factores que se definen en el Tabla 33, teniendo en cuenta la 
información brindada del Análisis de las Quejas & Reclamos, Salidas 
No Conformes e Indicadores. Los criterios de evaluación son: 
Tabla 32. Criterios de Evaluación 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
1 al 2 Sin impacto relevante a la organización 
3 al 6 Bajo impacto a la organización 
7 al 9 Impacto moderado, pero no crítico a la organización 
10 Impacto crítico a la organización 
Nota. – Se consideran críticos aquellos con sumatoria igual o superior a “8” 
 
Del Análisis de Quejas & Reclamos (punto 4.2.1), se determinó que 
la gran cantidad de quejas se originan en el Área de Almacén, con un 
total de 33 quejas en lo que va del año (Enero-Abril) de las cuales, la 
mayoría se generan por errores en Comunicación (16%), Fecha de 
Entrega (Hora) y Estado de Mercadería (24%). Como sobrecostos 
estimados se tienen: 
✓ Costo Estimado: 30 Quejas por un valor aproximado de S/. 
850.00 
 
Del Análisis de Salidas No Conformes (punto 4.2.2) se determinó que 
la gran cantidad de SNC se originan en el Área de Almacén con un 
total de 71 SNC en lo que va del año (Enero-Abril) de las cuales, la 
frecuencia de mayor ocurrencia se sigue dando por errores o falta de 
Comunicación (13%), Cantidad y/o Bultos (11%) y Fecha de 
Entrega (11%). Como sobrecostos estimados se tiene: 
✓ Costo estimado: 71 SNC por un valor aproximado de S/. 712.57. 
Del Análisis de Indicadores (punto 4.2.3) se obtuvo que el indicador 
de Costo de Transporte por Kg se ha desbordado de su meta [0.00-
0.076], siendo 0.082 su valor más cercano a la meta y 0.087 su valor 





✓ Costo estimado: Del valor más lejano se obtuvo → Total de Ventas realizadas por Kg           = 1’047,055.13  Kg 
                                                                                                   Costo Total de Transporte en el Periodo = S/. 90,608.00 
Para llegar a la meta de 0.076, el Costo Total de Transporte en dicho periodo debió haber sido: 
1′047,055.13 𝑥 0.076 = 𝑆/. 79,576.20 
Sin embargo, en dicho periodo se obtuvo un Costo muy por encima del valor estimado, generando una diferencia de: 
90,608.00 − 79,576.20 = 𝑺/. 𝟏𝟏, 𝟎𝟑𝟏. 𝟖𝟎 
Con los datos anteriores, se elaboró la Matriz de identificación de Áreas Críticas a fin de determinar el (las) área(s) 
crítica(s) de TEXCOPE S.A.C.: 
Tabla 33. Matriz de Identificación de Áreas Críticas 
 CRITERIOS DE IDENTIFICACIÓN DE ÁREAS CRÍTICAS   





















Almacén 10 8 9 10 10 10 9.35 CRÍTICO 
Ventas 5 10 7 8 7 4 7.20 NO CRÍTICO 
Créditos 6 4 8 8 6 4 6.30 NO CRÍTICO 
Importaciones 6 3 5 7 7 5 5.35 NO CRÍTICO 
Administración 
y Finanzas 
2 2 6 7 5 3 4.40 NO CRÍTICO 
Tecnología de la 
información 
3 1 6 6 8 2 4.35 NO CRÍTICO 
Fuente: Elaboración Propia de los Autores – Adaptado de 
De la matriz Anterior, se logró definir el área que representa un mayor riesgo para mejorar la satisfacción del cliente; es 




2.1.3 Comprensión de la Organización 
 Análisis Macroentorno (PESTEL) 
A. Factores Políticos-Legales: 
El análisis de los agentes que incumben los entornos políticos y 
legales de una nación, han agarrado vigor de acorde a la tendencia 
creciente de globalización. Las secuelas políticas y legales pueden 
ser categóricos en el tiempo dado del éxito o fracaso de una 
actividad de exportación o importación de productos y servicios en 
un país objetivo. 
Según el Diario Gestión, las empresas requieren comprender el 
entorno económico dentro del cual operan, ya que dicha 
comprensión es rotunda en sus planes y resultados esperados. 
Para 2019, según el Research BBVA – Situación Perú en el 2do 
trimestre del presente año, se prevé un crecimiento mundial 
moderado, un giro más conformista de la política monetaria en 
EEUU y nuevos incentivos en China y una ligera mejora de los 
términos de intercambio. Asimismo, se estima que el tipo de cambio 
cerrará el año entre 3.25 y 3.30, siendo valores referenciales. Por 
otra parte, el Banco Central de Reserva del Perú (BCRP), indicó 
sentirse cómodo con tasa de política monetaria ya que lleva estable 
poco más de un año (2.75%).  
El escenario político base para los años 2019-2020 considera: 
 
Con respecto a China, el Research BBVA – Situación Perú: 
01 Desaceleración del crecimiento global
02 Giro de la política monetaria de EEUU y nuevos estímulos en China.
03 Mejora de los términos de intercambio.
04 Impactos macro de el Niño Costero fueron mitigados.
05 Un ánimo empresarial relativamente favorable para la inversión
06 Aumento de la inversión minera
07 Menor estímulo fiscal que en 2018




















Fuente: BBVA Research a partir de BEA 
Por otro parte, dentro del Sector Textil, durante el contexto de la XI 
Feria Internacional, se fomentaron varios discursos que frenan el 
crecimiento del sector, entre las cuales destacan: 
Tabla 33. Matriz de Identificación de Áreas Críticas 
La economía china seguirá moderando su crecimiento, en 
línea con el menos dinamismo del consumo
Recortes de las tasas de interés de referencia y de los 
requerimientos de encaje bancarios
Recorte de impuestos centrados en el IGV, por el 
equivalente a 2% del PBI
La meta de crecimiento para 2019 se redujo a un rango 
entre el 6% y 6.5%
No hay cambios con respecto a la previsión anterior.
BUENAS MALAS 
El sector textil es una 
tradición milenaria. 
Producción de algodón se dio a la 
baja (Año 2000 = 200,000 toneladas 
& Año 2016 = 18,000 toneladas) 
El Perú tiene condiciones 
climáticas apropiadas 
para el cultivo de algodón, 
tal es así, que el algodón 
ha conseguido la 
evocación del algodón 
nativo peruano como 
capital genético y étnico 
cultural. 
En 2013, las exportaciones del sector 
textil confecciones representaban el 
17% del total de exportaciones no 
tradicionales con USD 1,918 
millones, aún cuando esa cifra fue -
11,9% respecto al 2012, pero en 2016 
representó USD 1,196 millones con 













Fuente: Elaboración Propia de los Autores – Adaptado de Diario Gestión 
A pesar de las buenas y malas contribuciones que trajo la XI Feria 
Internacional del Sector Textil, el ministro de producción Pedro 
Olaechea, dijo “Para el 2018, las proyecciones para el sector textil 
son favorables, pues se espera una mayor demanda de nuestros 
distintos mercados, que permitirá cerrar este año con una 
recuperación de 4% respecto al 2017, año en el que la industria 
textil habría cerrado con una disminución de 3%”. Esto revelaría 
que el sector textil aportaría con un 7.2% al Producto Bruto Interno 
(PBI), entrando en un punto de inflexión, luego de 6 años 
consecutivos a la baja. Asimismo, Pedro Olaechea, ministro de 
Producción, precisó que la recuperación del sector textil se dará por 
una mayor demanda interna y externa en diferentes tipos de 
prenda, entre las que destacan pantalones, camisas, vestidos y en 
menos medida medias. 
Cabe mencionar, que lo señalado por Pedro Olaechea, se ha 
cumplido en cierta medida, ya que las cifras del 2018 no mienten, 
según el reciente informe de ADEX (Asociación de Exportaciones 
del Perú), la exportación textil aumentó por encima del acumulado 
nacional, logrando un alza del 11.4% en los primeros 11 meses del 
año 2018, esto impulsado por los envíos de lana y pelo fino de 
alpaca, prendas de algodón y manufacturas con valor agregado. 
En la categoría de productos, las camisetas de algodón en tejido 
de punto fueron las de mayor incremento, con un alza del 15% 
sostenido en los envíos. Asimismo, ADEX indica que los principales 
destinos de las exportaciones del sector textil peruano son EEUU, 
Noruega, Italia y Brasil; aparte de países vecinos como Colombia y 
Ecuador. 
Otros aspectos relevantes, discutidos durante la XI Feria 
Internacional del Sector Textil, es la liberalización del acceso del 
Perú hacia el mundo y viceversa, como resultado de la suscripción 
de 17 acuerdos comerciales, los cuales permiten el ingreso de las 
exportaciones peruanas a 52 países, minimizando en gran medida 
El sector produce entre 
350 y 400 mil empleos 
directos, a los cuales hay 
que adicionar una 
cantidad similar de 
indirectos. 
Para el 2017 se estima que el sector 
textil tendría una caída de 5.6%  y el 
de confecciones caería en 7.3% 
Coopera de manera 
elocuente (10%) con el 





las barreras arancelarias. Sin embargo, aún persisten las malas 
prácticas como el contrabando, la subvaluación, marcas de 
segunda calidad y su efecto en la evasión de impuestos, en donde 
el estado se ha mostrado temeroso de invocar medidas defensivas, 
estableciendo, por ejemplo, un valor mínimo en los artículos de 
ropa importada o aplicar aranceles por volumen. 
Otro tema que resulta evidente, es la falta de infraestructura de 
transporte que posibilite hacer factible la producción de forma 
descentralizada. El tener una infraestructura apta, es esencial ya 
que emplea las ventajas que el Perú podría tener con los mercados 
a través de los cuales existen acuerdos comerciales. Sin embargo, 
repeler la falta de adquirir tasas desmesuradamente bajas del 
crecimiento del sector textil a la insuficiencia de infraestructura, 
suena ridículo y desorientado, ya que complicadamente se pueden 
nombrar países que antes de desenvolver sus sectores en forma 
exitosa, hayan tenido todas las carreteras construidas, puertos 
equipados, aeropuertos modernizados, etc. Un ejemplar muy 
considerado, es China y otros países vecinos sudamericanos como 
Colombia y México, socios del Perú en la Alianza del Pacífico, su 
receta ha sido crear ciudades modernas a partir de zonas 
económicas especiales que sirven para atraer inversiones y dotar 
a esas zonas de un desarrollo agresivo de la infraestructura física 
y financiera. 
Fuera de lo mencionado, existe una ventana de oportunidad, de 
acorde a la coyuntura actual entre EEUU y China, haciendo que las 
exportaciones aumenten en los próximos meses al tener 0% de 
aranceles en suelo americano, mientras que China tiene 30%, con 
tendencia hacia arriba, esto sumado a que el país cuenta con 
capacidad instalada de plantas y fábricas no utilizadas. Asimismo, 
China trataría de redireccionar sus exportaciones a Latinoamérica, 
anunciando previamente que revisará el TLC suscrito con Perú, 
señaló Ricardo Márquez, presidente del SIN. La SNI, agregó que 
sería una medida importante aprobar el sistema de aranceles por 
Kg para las importaciones de textiles y confecciones que ingresan 
a Perú, así como también indicó que el estado peruano debería 
aplicar medidas para combatir los delitos aduaneros y la piratería.  
Es en este contexto, que la guerra comercial entre China y EEUU 
representará una caída de ingresos anuales por exportaciones de 
nuestro principal producto, el cobre, por casi US$ 2 mil millones, y 
con las medidas adecuadas, se pueden explotar otros sectores, 




podría incrementar sus exportaciones en US$ 600 millones, indicó 
Ricardo Márquez, presidente de la SNI. 
Dentro del Marco Legal, TEXCOPE se encuentra dentro del grupo 
de Operadores Logísticos a los cuales SUNAT está exigiendo la 
adopción de la certificación OEA, el cual es una guía de 
implementación de un Sistema de Gestión de Seguridad en la 
Cadena de Suministro, el cual, como concepto surgió en EEUU, a 
raíz de los atentados que se dieron lugar en el año 2001. Fue a 
partir de allí, que se prioriza la protección de las fronteras contra el 
terrorismo, y se promueve un comercio seguro a fin de garantizar e 
involucrar a todos los integrantes de la cadena logística del 
comercio internacional. Dicho Reglamento OEA forma parte del 










El Marco SAFE define a OEA (Operador Económico Autorizado), 
como una parte envuelta en el movimiento internacional de 
mercancías, en cualquier función que haya sido aprobada por una 
administración aduanera, que cumple con los estándares de 
seguridad de la cadena logística de la OMA o estándares de calidad 
similares. Los OEA en el Perú incluyen: importadores, 
exportadores, agencias de aduana, almacenes aduaneros y 
empresas de servicio de entrega rápida. 



















A raíz de lo evidenciado, TEXCOPE en el plano político tiene 2 
frentes (socios comerciales y los acuerdos internacionales), los 
cuales ambos deben ser aprovechados, teniendo en cuenta los 
principios que originaron a estos convenios y poder replicarlos con 
otros grupos económicos, enfocándose en diversificar la gama de 
productos importados. Asimismo, en el marco legal, se obtiene una 
buena oportunidad para la organización para ser certificado OEA y 
obtener los beneficios exclusivos ofrecidos por la autoridad 
competente (SUNAT). 
B. Factores Económicos: 
Mientras que las proyecciones para las economías vecinas 
(Argentina, Brasil, México y Uruguay) son desfavorables, se espera 
mejores resultados para Paraguay, Perú y Chile, según el último 
reporte del Dpto. económico del BBVA (BBVA Research).  
En ese contexto, se prevé que el PBI avanzará a 3.9% en 2019 a 
pesar de un lento crecimiento a nivel mundial, una reducción 
significativa del gasto público y una normalización más moderada 
de la producción minera. De esto último, una mayor inversión 
minera y el aún alto superávit comercial le dan crédito a una 
valoración de la moneda local en 2019.  
Por otro lado, el Reporte de BBVA también señala que la inflación 
está aumentando moderadamente y se ubica actualmente en 2.2%, 
sin embargo, el precio del petróleo disminuirá gradualmente, lo que 
hará que la inflación cierre el año en torno a su nivel actual.  
La proyección de crecimiento brindada por el BBVA Research, 
coincide con el informe presentado por FocusEconomics, el cual 
fue elaborado en Julio del 2018 en donde participaron cerca de 29 
analistas. Dicho informe prevé que el PBI peruano se expandirá 
3.7% para el 2019 con una tasa de inflación del 2.5%, a 
consecuencia de los altos precios del petróleo. Por último, el 





















dólar y el 2019 terminaría en 3.26 sostenido por la venta de 
metales.  
Por otro lado, se encuentra la publicación del Fondo Monetario 
Internacional (FMI), quien destaca a Perú como uno de los países 
líderes de Sudamérica en crecimiento y reducción de pobreza en 
las últimas 2 décadas. Tanto el FMI como FocusEconomics 
coinciden en que el motor de dicha expansión seguirá siendo el 
crecimiento en poder adquisitivo de la demanda interna.  
Esta publicación realizada por el FMI está alineada con un estudio 
recientemente hecho por el Banco Mundial (BM), siendo Perú el 
único país en la región que conserva la estimación de crecimiento 
en 3.8%, solo por detrás de Guyana (4.6%) y Bolivia (4%). Cabe 
destacar que el BM mantuvo su proyección en 3.8% para el Perú, 
a pesar de un contexto nacional poco favorable. A nivel 
Latinoamérica, el BM redujo su estimación de crecimiento del PBI 
en 0.9%, a consecuencia de un crecimiento negativo en las 3 
economías más grandes de la región: Brasil, México y Argentina; 
esto sumado al colapso total en Venezuela.  
Por último, el Ministerio de Economía y Finanzas en el Marco 
Macroeconómico Multianual (MMM) 2019-2022, coloca a Perú en 
una fase de aceleración, pronosticando el crecimiento de PBI para 
el 2019 en 4.2%. Este escenario optimista, tendrá que verse 
reflejado con un fuerte aumento de la inversión privada de 7.5% en 
2019, principalmente por la inversión minera, seguido de la 
ampliación de Toromocho, Pampa del Pongo, Macusani, 
culminación de la línea 2 del metro de lima, ampliación del 
Aeropuerto Internacional Jorge Chávez, el desarrollo de los juegos 
panamericanos, la reconstrucción del norte, entre otros. El Ministro 
de Economía, aseguró lo siguiente: “Tenemos todas las 
herramientas y la expectativa para que el crecimiento en el 
2019 se ubique por encima del 4%, basado en un fuerte 
impulso de la demanda interna, particularmente de la inversión 
privada”. Asimismo, el estado peruano ha venido trabajando la 
Política Nacional de Competitividad y Productividad (PNCP), el 





Asimismo, el ministro Carlos Oliva manifestó que el gobierno está 
comprometido en lograr un ritmo de crecimiento más elevado y 
sostenible en los próximos años, para lo cual se persistirá en 
trabajar e implementar medidas enfocadas en generar mayores 
inversiones y así impulsar la Política Nacional de Productividad 
y Competitividad (PNCP). 
Enfocándonos en los sectores manufactureros, se tiene el reporte 
estadístico de la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), el cual 
destaca una producción manufacturera de 2012 a 2018 que ha 
sufrido un leve crecimiento, como se puede apreciar en el siguiente 
gráfico: 
Gráfico 33. Producción Manufacturera, 2012-2018 (%Porcentual) 
 
Fuente: INEI – BCRP – PRODUCE – SIN, 2018 
Sin embargo, el sector textil presentó cifras en rojo de -0.2% en los 
meses de enero-mayo del 2018: 



















Fuente: INEI – BCRP – PRODUCE – SIN, 2018 
 
Por otro lado, las importaciones hasta el mes de mayo del 2018, 
presentaron un incremento de 5% en promedio a diferencia de años 
anteriores. 
Gráfico 35. Importaciones Totales, 2018 
 
Fuente: INEI – BCRP – PRODUCE – SIN, 2018 
En el sector textil, las importaciones del año 2017 tuvieron un 
crecimiento del 8% respecto del 2016, siendo las importaciones de 
hilados (algodón, viscosa, poliéster, rayón viscosa, spandex, etc.) 




del 14%, seguido de prendas de vestir que representaron un 39% 
del total de importaciones, tejidos plano y de punto con un 25%.  
Tabla 34. Evolución de Importaciones por producto (CIF US$) 
 
Fuente: GUÍA TEXTIL PERÚ – 2018, Adaptado de SUNAT 
Gráfico 36. Evolución de Importaciones por producto (CIF US$) 
 
Fuente: GUÍA TEXTIL PERÚ – 2018, Adaptado de SUNAT 
En tanto, las importaciones de confecciones y textiles en 2018 
sumaron US$ 2,015 millones, registrando un incremento de 11.8% 
anual. Esto también se refleja en el ámbito internacional, en donde 
se manifiesta un progresivo aumento de los principales mercados 
(EEUU, China y Europa), pese a una circunstancia de una ligera 
precipitación económica. A pesar de ello, el gigante de Asia 
“China”, y demás países asiáticos continuarán sumergiendo al 
mundo con productos a precio Dumping y de material sintético, 
afectando insumos de calidad producidos en otros países, siendo 
Perú uno de ellos.  
El sector textil es una de las principales fuentes de empleo con 
cerca de 412 mil puestos de trabajo, lo que representa el 8.9% de 
la población económicamente activa (PEA) ocupada a nivel 




en lo que va del año 2019, el mercado de textiles y confecciones 
se presenta dinámico, registrando un crecimiento del 6.5% 
impulsado por la recuperación del consumo interno, mientras que 
las exportaciones e importaciones bordean un crecimiento de 10% 
y 9.8% respectivamente.  
Gráfico 35. Exportación de textiles y confecciones 
 
Fuente: SUNAT, adaptado por MAXIMIXE 
Al cierre del 2018, las exportaciones de textiles y confecciones 
sumaron US$ 1,403 millones, componiéndose de prendas de vestir 
(68.2%), fibras textiles (12.7%), hilados (10.2%) y tejidos (8.9%). 
Dentro de las principales empresas exportadoras de prendas de 
vestir, destacan Devanlay Perú, Industrias Nettalco y Topy Top. 
Gráfico 36. Exportación por tipos 
 
Fuente: SUNAT, adaptado por MAXIMIXE 
Sin embargo, el Ministro de Comercio Exterior y Turismo, Edgar 
Vásquez, aseguró que el sector textil tendría un crecimiento de 8% 
durante todo el año 2019 y además acumularían otros 4 años de 




que generó la crisis que se desató en Venezuela, un mercado 
importante para la industria textil.  
Sin lugar a dudas, el panorama del sector textil en los próximos 
años es favorable, ya que se espera una mayor demanda de los 
distintos mercados, el cual posibilitará cerrar el año con una 
recuperación de 4% respecto al 2018, señaló el exministro de 
producción, Pedro Olaechea. Este holgado panorama se debe a 
que el Perú ha ampliado y diversificado su gama de productos 
exportados junto con una recuperación económica de los 
principales compradores extranjeros, quienes confían en las 
empresas peruanas de prendas de vestir, ya que se mantiene una 
buena calidad y una imagen de estabilidad con una mano de obra 
calificada y reconocida por su estándar de calidad y cumplimiento, 
tal como lo explica Pedro Gamio, vicepresidente del Comité de 
Confecciones de ADEX. Mientras el nivel de exportaciones del 
sector textil aumente, mayor será la necesidad de abastecer la 
producción de la demanda local, lo cual impacta de manera positiva 
para TEXCOPE, ya que tendrá que cubrir este mercado, brindando 
nuevos tipos de insumos que rectifiquen la tendencia en los rubros 
de moda, no tejidos y prendas deportivas. 
C. Factores Sociales: 
El gasto de los peruanos en prendas de vestir confeccionadas, 
según datos de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), 
elaborada por el INEI, se ha desacelerado en los últimos 4 años: 
Gráfico 37. Gasto Total en prendas de vestir, 2008-2014 
 
Fuente: ENAHO, DEMI - PRODUCE 
El gasto promedio anual de los hogares en prendas de vestir de 
adultos y niños ha sido de 657 soles en el 2014, lo cual representa 
un crecimiento de 29.8% respecto al gasto promedio registrado en 




Gráfico 38. Gasto Anual promedio total de los hogares - 2014 
  
Fuente: ENAHO, DEMI – PRODUCE 
Si se divide el gasto promedio en compras por tipo de prendas para 
niños y adultos, se confirma que, en promedio, los hogares gastan 
en más prendas para adultos. 
 Gráfico 39. Gasto promedio en compras por tipo de prenda y quintil 
 
Fuente: ENAHO, DEMI – PRODUCE 
Aparte, los hogares realizan un gasto similar en prendas de vestir 
para niños sin importar la cantidad de menores de edad que forman 
parte del hogar. Las familias que cuentan con 1 o 2 menores de 
edad, gastaron en promedio, en compras de prendas de vestir para 





Gráfico 40. Gasto promedio en compras de prendas de vestir para niños
 
Fuente: ENAHO, DEMI – PRODUCE 
En cuanto al gasto de los hogares en prendas de vestir por canal 
de distribución, un entusiasta porcentaje del gasto es el realizado 
dentro de las tiendas de conveniencia seguida por los mercados. 
Entre ambos representan casi el 90% del gasto de los hogares. 
Esto contribuye de manera significativa al ingreso de las tiendas 
especializadas, incluso tiendas de boutique y por departamento. 
Sin embargo, esto ha venido desacelerándose los últimos años 
debido al menor dinamismo en la demanda de prendas de vestir en 
comparación con los años anteriores.  
Gráfico 41. Gasto según canales de distribución de prendas de vestir 
2011-2014 
 




Todo ello superpone analizar la demanda local de textiles, 
estimando la elasticidad del ingreso de la demanda. De acuerdo a 
la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) de 2014, se puede 
determinar que la elasticidad en el ingreso de las telas y prendas 
de vestir es de 0.76, interpretado de la siguiente manera: ante un 
aumento de 1% en el ingreso económico de los hogares, la 
cantidad demandada de telas y prendas de vestir se incrementa en 
0.76%. De lo anterior, se desprende lo siguiente: cuando los 
hogares disponen de mayores ingresos, aumento menos de modo 
proporcional el consumo de este bien y viceversa. Si se compara 
con otros productos de la canasta de consumo, las telas y prendas 
de vestir poseen una menor elasticidad de ingreso que el rubro de 
entrenamiento y educación (1.35%), alimentos y bebidas (1.05%), 
transporte y comunicaciones (0.9%) y salud (0.84%). 
Gráfico 42. Elasticidad de ingreso de la demanda - 2014 
 
Fuente: ENAHO, DEMI – PRODUCE 
En conclusión, la demanda local, tiene cierta disponibilidad para 
distribuir parte de sus ingresos al gasto en prendas de vestir para 
adultos y niños, lo cual representa un gran reto para TEXCOPE y 
al mismo tiempo múltiples oportunidades para abastecer en gran 




D. Factores Tecnológicos:  
La automatización en la cadena de suministro no es una tendencia 
nueva en el mundo, mucho menos en el rubro textil. En la última 
década, han surgido múltiples herramientas tecnológicas que 
ayudan a afrontar el dinamismo de los mercados. Estas 
herramientas también ayudan a prever y captar nuevas 
oportunidades; a gestionar la producción y la distribución de 
mercancía, pero también a competir de mejor manera en la 
industria.  
Una de las tendencias que suena más fuerte es la micro 
segmentación, lo cual ayuda en adquirir conocimiento de los tipos 
de consumidores dependiendo de su entorno, lo cual posibilita su 
ubicación de manera personal y conocer de cerca los factores de 
decisión de compra de los mismos. Para ello, la inteligencia de 
negocios es una herramienta bastante útil para analizar información 
y tendencias de compra. En una organización, existen millones de 
datos por ser analizadas, lo cual le daría a cualquiera organización 
poder tomar mejores decisiones a mediano y largo plazo y definir 
su estrategia de negocio.  
La automatización no se queda atrás, ya que robots automatizados 
se usan cada vez más en las operaciones logísticas de la cadena 
de suministro, sustituyendo a los clásicos montacargas, ello 
optimiza las operaciones y aumenta su eficiencia. Esta 
optimización tendrá un efecto dominó en las demás empresas que 
se verán obligadas a adoptar los mismos estándares, debido a las 
crecientes expectativas de unos clientes cada vez más exigentes.  
Otra de las tendencias revolucionarias en la cadena de suministro, 
principalmente en el sector textil, son los sistemas RTLS (Sistemas 
de Localización en Tiempo Real) que ayudan a rastrear e identificar 
la localización de objetos y personas. Asimismo, se les puede dar 
seguimiento a los transportistas por medio de aplicativos de GPS, 
lo cual permitirá controlar y monitorear un adecuado nivel de 
despacho, tiempo de inactividad, y recopilación de data para un 
análisis minucioso de la misma. 
Cabe destacar que los sistemas de distribución son la etapa de 
mayor influencia y el elemento clave en el desempeño del sistema 
logístico, esto depende mucho del tipo de producto que se 





Se concluye formalmente, que se puede explotar las tendencias 
tecnológicas en cuanto a la cadena de suministro, es por ello que 
TEXCOPE deberá apostar por seguir de cerca dichas tendencias, 
sobre todo porque dicha información es totalmente trazable, y se 
pueden automatizar procesos o la mejora en la seguridad de las 
operaciones. 
E. Factores ecológicos:  
A fines de julio del 2018, Adidas dio a conocer un producto 
innovador y amigable con el medio ambiente, sus nuevos tenis EQT 
Support ADV, elaborado enteramente con desechos plásticos 
reciclados de los océanos en asociación con la ONG Parley, el cual 
tiene como objetivo limpiar las aguas de los más de ocho millones 
de toneladas de residuos plásticos que se les arrojan anualmente.  
Dicho anuncio, no solo causó admiración en los ecologistas, sino 
también entre los expertos en moda, que desde hace un buen 
tiempo insisten en la necesidad de innovar en la creación de textiles 
y materias primas, teniendo en cuenta que varios analistas han 
colocado al sector textil como la industria más contaminante del 
planeta, solo por detrás de la industria petroquímica. A ello, se 
adiciona el hecho de que la industria textil se alimenta también de 
la industria petroquímica, ya que muchas telas sintéticas se crean 
a base del petróleo. Sin embargo, queda mucho por hacer en este 
sector, asegura Marina Coutelan, experta en moda reciclable y 
ecológica y jefa de productos de moda de Premiere Vision, 
empresa que acoge a profesionales de la moda en París, Nueva 
York y Estambul. 
Una de las más recientes innovaciones de este sector es la de los 




almidón de maíz. Muchas marcas deportivas han apostado por este 
material ya que cuenta con un gran rendimiento. Otro avance 
sobresaliente en el sector, es sobre el algodón bio, cuya 
elaboración inicia con procesos inteligentes desde invernaderos, 
pues se hace una rotación más frecuente y controlada de los 
cultivos y reutilización del agua, lo cual ayuda a evitar el uso de 
pesticidas. 
Es en este contexto en donde TEXCOPE debe incursionar en la 
ropa responsable y mejorar el tema de selección y evaluación de 
proveedores de materias primas, incluyendo visitas periódicas en 
sus instalaciones, impulsándolos en desarrollar nuevos productos 
responsables con el medio ambiente, exigiéndoles impresiones 
ecológicas con productos no contaminantes, así los costos se 
eleven, la organización deberá proponer insumos atractivos en 
términos de moda. Asimismo, resultaría agradable ser más 
transparente con los clientes, brindándoles información detallada 
de los materiales que se empleó en la elaboración de los insumos 
textiles importados, los cuales en muchos casos tendrían que ser 
ecológicos y responsables.  
 Análisis Interno (Las 5 Fuerzas de Porter) 
A. Rivalidad interna entre competidores existentes (MEDIA):  
En el día a día, los consumidores buscan siempre los últimos 
productos con la mejor relación calidad-precio. En el caso del 
sector textil, se sabe que existe una gran cantidad de empresas 
compitiendo por la mejor posición en el mercado ofreciendo la 
última moda a buena calidad y mejor precio, es por ello que existe 
una fuerte rivalidad interna en este sector. La rivalidad entre los 
competidores pertenecientes al mismo sector va a depender de 
varios aspectos: 
A.1. Concentración y Fragmentación:  
En un panorama nacional, se pueden encontrar 2 tipos de 
competidores en el sector textil, por un lado las MYPES, las 
cuales son abundantes y cuentan con una pequeña cuota de 
mercado (Fragmentación), y por otra parte se encuentran las 
grandes empresas que forman parte del oligopolio, con un 
número no muy amplio de empresas y con una cuota amplia y 
similar entre ellas. 
A.2. Crecimiento del Sector:  
El sector textil se encuentra en la etapa de madurez, por lo que 




minimizado. Esta disminución lleva a una mayor rivalidad de los 
competidores, ya que la cuota de mercado disponible para 
fragmentar es menor.  
A.3. Costos Fijos Elevados:  
Al tratarse de productos no perecederos, sus costes de 
almacenamiento son relativamente bajos, ya que no exigen 
condiciones extremas de higiene y seguridad. Sin embargo, el 
efecto moda hace que no se puedan tener muchos productos 
en stock, ya que la variación constante de gustos en los 
consumidores puede hacer que el nivel de rotación del producto 
se alargue sin llegar al público objetivo.  
A.4. Diferenciación del Producto:  
En el sector textil se puede visualizar la existencia de una 
diferenciación clara con respecto a precios y marca 
principalmente, ya que la calidad en la mayoría de fabricantes 
es similar y por tanto los clientes se decantan por otras 
cualidades del producto. Por lo tanto, se pude definir que la 
rivalidad competitiva es menor. 
A.5. Barreras de Salida:  
En este caso, no existen importantes barreras de salida, dado 
que los activos de las empresas pueden reinvertirse o bien 
ofrecerse fácilmente en el mercado. De los negocios más 
pequeños se percibe barreras sentimentales, familiaridad con 
los empleados y clientes, identificación del negocio, es por ello 
que el grado de rivalidad es relativamente escaso. 
A.6. Barreras de movilidad:  
Prácticamente no existen, ya que a pesar de tener muy bien 
segmentado el sector, las importadoras pueden desplazarse 
entre segmentos sin ningún tipo de obstaculización. 
A.7. Competidores diversos:  
El sector textil integra empresas muy diversas, quienes se 
diferencian en las estrategias organizacionales, así como en 
sus tamaños, objetivos y público objetivo. De esto modo 
podemos encontrar desde importadoras de telas, poliéster, 
nylon hasta fibras. Esta fuerte diversificación de productos, hace 
que la rivalidad sea fuerte. 
A.8. Intereses estratégicos:  
Aquí se puede definir las diferentes estrategias que las 




mercado. Esto de alguna manera contribuye a una mayor 
rivalidad entre competidores.  
Dentro del macro proceso de TEXCOPE, comprende los procesos 
de importación, desaduanaje, almacenamiento y distribución hacia 
sus clientes. La empresa se destaca por haber crecido 
horizontalmente, diversificando su gama de productos en unidades 
de negocio muy bien posicionadas. Asimismo, la competencia a 
nivel local, son básicamente empresas que importan de fabricantes 
asiáticos y estadounidenses, los cuales vienen incrementando su 
producción de manera agresiva. 
Dentro de los principales importadores de hilos y fibras están: 
• Sudamericana de Fibras S.A. 
• La Colonial Fábrica de Hilos S.A. 
• Insumos Perú S.A.C. 
• Creditex S.A. 
• Texfina S.A. 
Tabla 35. Principales Importadores de Hilos y Fibras en Perú 
EMPRESA DESCRIPCIÓN DIRECCIÓN PLANTA 
Sudamerican
a de Fibras 
S.A. 
Productora y comercializadora de 
fibras acrílicas, hilos de algodón, 
tejidos de punto, tejidos planos y 
tapicería 
Av. Néstor Gambetta 




Productora y comercializadora de 
hilos crudos, hilos teñidos, hilos de 
algodón y fibras. 
Av. Argentina 4151 – 
Callao - Perú 
Insumos 
Perú S.A.C. 
Importadora y comercializadora de 
hilos como nylon, dinner, almix poli,  
Jr. Juna José Mostajo 
275 – La Victoria 
Creditex S.A. 
Productora y comercializadora de 
hilados de algodón Pima peinado, 
cardado y peinado 
Calle los Hornos 185 Urb. 
Vulcano, Ate 
Texfina S.A. 
Fabricante y comercializadora de 
tejidos de punto, hilados de 
algodón. 
Av. Elmer Faucett 4636 
Callao 07031, 
Fuente: Elaboración Propia de los Autores. 
La empresa que cuenta con más años en el mercado de la lista 
anterior, es la Colonial Fábrica de Hilos S.A., el cual fue fundado 
en el año 1945. La empresa fabrica sus propios hilos y también 
importa gran parte de su catálogo de sus productos, tales como el 
hilo de algodón, poliéster texturizado, algodón peinado y cardado, 
etc.  
Por otra parte, las estrategias adoptadas por las empresas 




coinciden en una estrategia comercial de exportación, donde su 
principal foco de atención, es el mercado estadounidense, mirando 
de reojo a algunos países asiáticos.  
TEXCOPE, importa gran parte de los hilos y fibras de países 
asiáticos (China 55%, India 25%, EEUU 20%) con lo cual se 
mantiene líder en su sector, posicionada en un lugar privilegiado 
dentro de los importadores frecuentes y próximo a conseguir la 
certificación de Operador Económico Autorizado para facilitar los 
trámites con SUNAT en temas aduaneros, de acuerdo a lo descrito 
en el punto 5.1.1.1 (A). 
B. Amenaza de Productos Sustitutos (MEDIA):  
Los productos sustitutos son determinantes al momento de definir 
una estrategia comercial, suelen darse por: 
✓ Desempeño del precio 
✓ Costos intercambiables 
✓ Propensión del consumidor 
✓ Productos con ciclos de vida cortos 
✓ Productos con altos márgenes comerciales 
Debido a la internacionalización de la producción en los países low-
cost (bajo costo), las marcas compiten cada vez más 
agresivamente en mejorar la calidad precio de sus productos. Por 
lo general, la amenaza en el producto está enfocada en el 
desarrollo de productos con especificaciones técnicas de alto 
jerarquía, materiales de muy buena calidad y un precio cómodo, así 
como en estrategias de marketing basadas en el posicionamiento 
de la marca en la mente del consumidor y certificaciones ISO, 
posiciones que la competencia está optando y que reconstruyen la 
verdadera amenaza del negocio en la industria textil.  
La ropa es la única que puede cubrir la necesidad del consumidor 
para vestirse, como tal, se puede pensar que no existen productos 
sustitutos para las diferentes prendas que existen de acuerdo a la 
estacionalidad. Sin embargo, dentro de la producción, 
considerando a la ropa como un bien o servicio y no como un 
producto, están las prendas que pueden ser producidas con 
insumos a un muy bajo costo, pero sus ciclos de vida son muy 
cortos, y también están la tendencia de una cultura medioambiental 
en donde los consumidores averiguan todo lo que consumen ya 
que la información está en sus manos y prefieren los productos que 
hayan sido elaborados sin representar un daño para el medio 




afectan la economía debido a su competencia desleal que genera 
en países con muy pocas opciones de minimizar sus costos 
operacionales. 
En TEXCOPE, no se quiere opacar el producto de calidad que se 
produce en el país, tampoco queremos sustituirla, sin embargo, las 
condiciones contractuales, le llevó a la organización a buscar 
nuevas y mejores alternativas como productos traídos de China, 
India, EEUU, etc. El tener la posibilidad de acompañar a sus 
clientes en el desarrollo de sus negocios de forma sólida y 
duradera. TEXCOPE, brinda productos de calidad, debido a que 
tiene un riguroso sistema de comercio exterior, los cuales no solo 
verifican los acuerdos en temas monetarios y diversidad de 
productos con diferentes variedades sino también, evalúan a sus 
proveedores en temas de calidad. 
C. Poder de negociación con los Proveedores (BAJO):  
La multitud de fabricantes asiáticos en el sector textil, disminuye el 
poder de negociación de los mismos, permitiendo a TEXCOPE 
imponer ciertas condiciones en cuanto a precio, calidad e intereses 
de la organización.  
Asimismo, los países asiáticos como China e India cuentan con una 
gran variedad de productos los cuales satisfacen la necesidad de 
cualquier unidad de negocio dentro del sector textil, así como 
también en los últimos años, los países asiáticos se encuentran 
desarrollando e innovando en nuevos productos de muy alta 
calidad, los cuales pueden competir con cualquier producto 
producido en cualquier región del mundo, presentando a China 
como el mayor productor y abastecedor de insumos textiles en el 
mundo. El nivel de calidad del producto y servicio, es crítico para 
TEXCOPE, por lo que eso no representa ningún problema, ya que 
actualmente los fabricantes asiáticos se encuentran mejorando la 
calidad de sus productos. 
Sin embargo, para los grandes fabricantes chinos, TEXCOPE quizá 
representan una mínima porción de sus ingresos, por lo que el 
proveedor puede tomar poca importancia e interés en atendernos 
de la mejor manera.  
El costo de cambiar de proveedor no es alto, ya que TEXCOPE 
puede decidir dejar de trabajar con una marca o fabricante, de 
acuerdo a distintas quejas, reclamos o salidas no conformes 
detectadas en la organización, los cuales están perjudicando la 




D. Amenaza de entrada de nuevos competidores (MEDIA):  
Los competidores potenciales son aquellas nuevas empresas que 
quieren entrar en el sector de la actividad. Su amenaza depende 
de varios factores.  
La amenaza de nuevos jugadores dentro del sector textil, vienen 
dadas por la existencia o no de barreras de entrada, tales como 
patentes, economías de escala, requisitos de capital importantes, 
costes de transferencia, acceso a la distribución, políticas 
gubernamentales, etc.  
La estrategia de TEXCOPE viene dada por la buena relación que 
ha formado con sus socios estratégicos de negocio, a los cuales 
evalúa periódicamente, a fin de que se alineen a la política de 
diferenciación de la organización y brindar un servicio de calidad a 
los clientes.  
Gran parte de la importación de TEXCOPE proviene de China, el 
cual actualmente es considerado una economía de escala, ya que 
al tener una elevada producción se derivan algunos costes unitarios 
menores, lo que hace que los costos de importación sumado a los 
aranceles mínimos que existe entre Perú y China de acuerdo al 
TLC, sean mínimos, lo cual frena la entrada de nuevos 
competidores, obligándoles a ingresar a gran escala (comprando 
un mayor volumen).  
Por otra parte, TEXCOPE ya se encuentra instalado en el sector 
desde hace 20 años, lo cual le ha permitido obtener cierta 
experiencia, lo que le ha permitido introducir mejoras en las 
operaciones y procedimientos utilizados, adaptándose así más 
fácilmente a los nuevos cambios que el mercado exige, además de 
mejorar en la estrategia de servicio. Asimismo, TEXCOPE cuenta 
con una importante diferenciación en su servicio, con un valor 
agregado y aprobado por el cliente, el cual ha llevado a la empresa 
a definir sus pilares estratégicos: Honestidad, Garantía, Calidez y 
Experiencia. De este modo, la organización ha sabido 
diferenciarse del resto de competidores, por lo que la amenaza de 
nuevos competidores es mínima.  
TEXCOPE también ha sabido diseñar su canal de distribución (Por 
stock y entrega directa desde aduanas), lo cual resulta más 
complicado para el ingreso de nuevos competidores. Sin embargo, 
TEXCOPE tiene que pensar de manera vertical, y adoptar nuevas 
tecnologías que le permitan monitorear mejor la carga y distribución 




Por último, la incorporación de TEXCOPE dentro del marco OEA 
(Operador Económico Autorizado) le brindará beneficios exclusivos 
para la importación, agilizando trámites aduaneros, optimizando las 
operaciones dentro de la organización y enfocados en la mejora 
continua. 
E. Poder de negociación con los clientes (MEDIO-BAJO):  
Los clientes pertenecientes al sector son muy abundantes, y 
TEXCOPE los ha subdivido por unidades de negocio, los cuales 
aparecen en el cuadro del punto 4.1.6 Principales Clientes. 
Sin embargo, los clientes suelen ver el precio como uno de los 
mayores atributos al momento de realizar sus compras, los cuales 
perjudica a la organización al momento de planificar y gerenciar el 
servicio esperado por el cliente. 
Por otra parte, TEXCOPE cuenta con una gran cartera de clientes, 
quienes si valoran el esfuerzo brindado por la organización en 
brindarles un servicio de calidad. Es así, que el poder de 
negociación del cliente es bajo, ya que gran parte de los ingresos 
totales de la empresa, proviene de una gran cartera de clientes. Por 
lo anterior mencionado, la empresa cuenta con un catálogo de 
productos con los precios de lista a los cuales puede alterar en +- 
5 centavos en caso se quiera dar un descuento, o el descuento 
provenga de una devolución o el producto le haya llegado 
defectuoso.  
Pues así, el cliente no tiene la facultad de cambiar de proveedor a 
un bajo costo, ya que TEXCOPE ha marcado una gran 
diferenciación en cuanto a producto y servicio. 
 Análisis FODA 
En base a los anteriores análisis y de acuerdo a la Matriz EFE y EFI 
desarrollado en al ANEXO 03 se han identificado las siguientes 
estrategias u oportunidades de mejora que TEXCOPE tendría que 
implementar para iniciar con la implementación del SGC y adoptar el 
enfoque basado en procesos, elevando el nivel de competitividad en 








Tabla 36. Matriz FODA Cruzado 
Fuente: Elaboración propia de los Autores 

















(F4-O5) Aprovechar las relaciones con los socios de negocios para formar 
encadenamientos sólidos en la cadena de suministro. 
(F5-O7&O13) La diversificación de la cartera de clientes en Unidades de Negocio 
permitirá que cada vendedor especialista se encargue de elevar el potencial de 
compra en dicha unidades en crecimiento tales como: Moda, Tejidos Plano, etc. 
(F2-O9&O10) Masificar el tipo de distribución de Entregas Directas (Importaciones 
desde China e India) aprovechando el aumento en las exportaciones hacia los 
EEUU, por lo mismo que los clientes necesitarán mantener un alto nivel de rotación 
de stock.  
(F6-O15) Aumentar el nivel de satisfacción del cliente acompañándolo en su 
desarrollo así como en la proyección de una buena imagen en el exterior. 
(F12-O16) Mantener el elevado volumen de importaciones con aranceles mínimos 
abarcando la enorme necesidad de abastecer al mercado local.  
(D1-O18) Aprovechar la herramienta de Inteligencia de Negocios para poder 
analizar mejor las frecuencias de compra a fin de mejorar la precisión en la 
proyección de la demanda. 
(D5-O10&O16) Incrementar aún más el volumen de las importaciones 
aprovechando la estrategia de China por incrementar las relaciones con países 
latinoamericanos, cubriendo las necesidades del mercado local y su expansión 
en los próximos años. 
(D2-O15) Implementar un SGC que le dé un propósito a la estrategia de la 
organización en cuanto a los objetivos estratégicos dentro de la perspectiva de 
proceso interno. 
(D6-O19) Aprovechar la herramienta del Monitoreo de Rutas para poder gestionar 
los despachos en cuanto a entregas a tiempo, devoluciones y reposiciones al 













(F12-A2) Fortalecer e incrementar el volumen de importaciones a fin de neutralizar 
el bajo de crecimiento de China para los próximos años. 
(F7-A3) Certificarse como OEA garantizando la seguridad en la cadena logística, 
reportando actos de contrabando, narcotráficos, etc.  
(F13-A4) Aprovechar el compromiso de la organización en la mejora continua de 
sus procesos a fin de contrarrestar la falta de infraestructura.  
(F5-A5) Diversificar aún más las unidades de negocio para minimizar el grado de 
elasticidad en el ingreso de la demanda. 
(D5-A2) Maximizar las importaciones aumentando de manera proporcional los 
ingresos de los proveedores, contrarrestando un déficit en el crecimiento de 
China. 
(D1-A3) Fomentar buenas prácticas en el comercio seguro y la competencia no 
desleal, que fortifique la capacidad de producción de nuestros clientes para así 
tener un mejor panorama al proyectar las compras. 
(D6-A6) Fomentar las compras de insumos eco amigable a fin de afianzar el 
servicio percibido por los clientes durante el servicio. 
(D2-A5) Implementar un SGC que promueva la mejora continua en cada uno de 




2.1.4 Necesidades y expectativas de las partes interesadas 
Debido al efecto potencial en la capacidad de TEXCOPE de brindar 
productos y un servicio que satisfaga los requisitos del cliente, legales y 
reglamentarios aplicables, es que se deben determinar quiénes son los 
Stakeholders más críticos para el SGC así como los requisitos de estos, 
a fin de darle seguimiento y revisión constante. (ANEXO 04) 
MATRIZ DE PODER E INTERES 
            
Poder: Poder de influenciar en políticas 
, controlar decisiones con efectos 
positivos o negativos e influencia por 
autoridad. 
Las partes interesadas pertinentes son 
aquellas que generan riesgos significativo 
para la sostenibilidad de TEXCOPE si sus 
necesidades y expectativas no se cumplen 
Interés: Preocupación o conveniencia 
por el desempeño de TEXCOPE, ya que 
pueden verse afectadas por decisiones 
de la empresa. 
Las organizaciones definen que resultados 
son necesarios a proporcionar a aquellas 
partes interesadas pertinentes para reducir 
dicho riesgos. 
 
A continuación se muestra un cuadro resumen de las partes interesadas, 
así como también su posición en el gráfico Poder-Interés: 
Tabla 37. Cuadro Resumen de Partes Interesadas 
Nº PARTES INTERESADAS ABV INTERÉS PODER 
1 CLIENTES CL 8 9 
2 COLABORADORES CO 6 6 
3 SUNAT GO 8 4 
4 ALTA DIRECCIÓN AD 10 5 
5 PROVEEDORES PV 4 5 
Fuente: Elaboración propia de los Autores 
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2.1.5 Determinación del Alcance 
Una vez analizado el contexto de la organización, e identificados las 
partes interesadas pertinentes, TEXCOPE ha determinado los límites y 
aplicabilidad del SGC para establecer su alcance, considerando las 
cuestiones externas e internas definidas en el punto 5.1.1, requisitos de 
las partes interesadas pertinentes establecidos en el punto 5.1.2 y la 
actividad de la organización. 
  
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Código : E-SGC-001 
Versión : 00 
ALCANCE 
Esquema 
Fecha : 01/06/2018 
Página : 1 de 1 
         
“El alcance de la empresa TEXCOPE S.A.C., ubicada en Av. Manuel Olguín Nº501 Ofc. 601, Santiago de Surco, Lima - Perú, 
incluye las cuestiones externas e internas de la organización, así como los requisitos de las partes interesadas pertinentes e 
incluye las actividades de importación y comercialización de hilos y fibras industriales, específicamente en su proceso de almacén. 
Asimismo, TEXCOPE S.A.C. determina la no aplicabilidad del requisito 8.3 (Diseño y desarrollo de los productos y servicios). 
 
Justificación de No Aplicabilidad: La organización se dedica a importar y comercializar hilos y fibras de acuerdo a los las 
distintas necesidades detectadas por los clientes, por lo que el diseño y desarrollo es particularidad del fabricante, a quienes se 
controlan con el punto 8.4 (Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente) de la norma ISO 
9001:2015 
 
El alcance incorpora el producto y servicio cubierto por TEXCOPE y 
proporciona la justificación para el requisito 8.3 (Diseño y desarrollo de los 
productos y servicios), el cual la organización ha determinado su no 
aplicabilidad dentro del SGC. Asimismo, dicho alcance estará disponible 
y se mantendrá como información documentada.  
2.1.6 Mapeo de Procesos 
TEXCOPE en su búsqueda de la mejora continua de sus procesos y la 
satisfacción de sus clientes, ha identificado todos los procesos que 
participan directa e indirectamente con el producto o servicio, además de 
la interacción entre los mismos.  
La gestión por procesos, será un pilar adicional dentro de la estrategia 
organizacional de TEXCOPE, el cual debe atender con prioridad para una 
implementación exitosa y su posterior mantenimiento y mejora. Previo al 
levantamiento de procesos, se debe realizar un análisis riguroso para 
entender las entradas, recursos y salidas de los mismos.  
Gracias a la información recopilada de TEXCOPE es que se han 
identificado los procesos y su interrelación.  
A continuación, se muestra el Mapa de Procesos de TEXCOPE los cuales 































Fuente: Elaboración Propia de los Autores 
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1. Revisión por la 
Dirección
Actividades:
1. Control de Documentos
    1.1 Elaboración de Documentos
2. Control de Registros
3. Auditorias Internas
4. Selección, Evaluación y Reevaluación de Proveedores
5. Medición de Satisfacción del Cliente
6. Queja y Reclamo, Producto No Conforme y Acciones 
Correctivas y Acciones Preventivas
Actividad
1. Evaluación de 
Crédito para Clientes
Actividad
1. Confirmación de Oferta de 
Ventas y Emisión de Orden 
de Venta
Actividad
1. Facturación, Despacho y 
Distr ibución
    1.1 Supervisión de Carga
    1.2 Toma de Peso
2. Devolución de Mercadería
Actividad
1. Importaciones
    1.1Selección, Evaluación y Reevaluación 
de Proveedores
2. Desaduanaje
    2.1 Supervisión de Descarga
    2.2 Costeo de Importación
Actividad
1. Cobranzas de Facturas
    1.1 Protocolo de Conserje
    1.1 Registro de Pagos
2. Cobranzas de Letras
    2.1 Protocolo de Conserje
    2.2 Entrega y Facturación de 
3. Mercadería
    3.1 Registro de Pagos
Actividad
1. Reclutamiento, Evaluación y Selección de 
Personal
2. Inducción y Capacitación del Personal
    2.1 Compras de Servicios y Suministros
3. Cese de Operaciones del Personal
Actividad
1. Compra de Servicios y 
Suministros
    1.1 Selección, Evaluación 
y Reevaluación de 
Proveedores
Actividad
1. Seguridad de la Información y Atención 
de Incidentes y Requerimientos
Actividad
1. Pago a Proveedores Locales
    1.1 Pago de Proveedores
2. Cierre Contable
    2.1 Revisión Centro de Costos
    2.2 Registro y Pago de Percepción
    2.3 Registro y Pago de DUA
    2.4 Ingresos y Pagos de Detracciones
    2.5 Registro Factura Reserva Proveedores
    2.6 Registro de Liquidaciones
    2.7 Cierre Contable
Actividad








De esta manera, TEXCOPE alcanzará resultados coherentes y previsibles 
de manera más eficaz y eficiente. Sin embargo, aún falta entender y 
gestionar la interrelación del proceso de Almacén, con la finalidad de 
determinar los criterios y métodos, sin el cual la organización no podrá 
mejorar su desempeño, aumentar la capacidad y centrar los esfuerzos en 
el proceso de almacén y en sus oportunidades de mejora. Estos se darán 
mejor al caracterizar y desglosar el proceso en sus entradas, salidas, 
recursos, etc. de acuerdo a la metodología SIPOC, el cual se halla en el 
ANEXO 05. 
 
2.1.7 Definición de la Política y Objetivos de Calidad 
TEXCOPE ha establecido su política de calidad, el cual es apropiado al 
propósito y contexto de la organización. Asimismo, dicha política de 
calidad proporciona un marco de referencia para establecer los objetivos 
de calidad (ANEXO 06). 
  
SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 
Código : E-SGC-003 
Versión : 00 
POLÍTICA DE CALIDAD 
Esquema                                                                                                                                               
Fecha : 02/06/2019 
Página : 1 de 1 
 
TEXCOPE S.A.C. es una empresa dedicada a la importación y comercialización de hilos y fibras para la industria 
textil, brindando a nuestros clientes acompañamiento en el crecimiento y desarrollo sostenible de sus negocios. 
 
Para lograr la confianza de nuestros clientes, basamos nuestro servicio en 4 pilares fundamentales: Experiencia, 
contamos con el equipo humano más experimentado del mercado, especialistas con amplio conocimiento del 
negocio textil; Honestidad, en la organización respetamos los acuerdos, brindando información transparente y 
oportuna; Garantía, aseguramos una respuesta rápida y eficiente ante cualquier eventualidad en la calidad de 
nuestros productos y servicios, Calidez, valoramos relaciones cercana y personas que nos permiten conocer las 
necesidades y proyectos de nuestros clientes. 
Trabajamos comprometidos con la integridad de nuestras actividades logísticas, es por ello que reconocemos a 
la calidad como una herramienta estratégica de la gestión de la organización que nos permite garantizar la eficacia 
y garantía de nuestros productos y servicios, diferenciándonos de la competencia. Para ello TEXCOPE se 
compromete a: 
➢ Los clientes son el centro de lo que hacemos, consideramos la satisfacción de las necesidades y 
expectativas del cliente como objetivo fundamental de todas nuestras actividades. 
➢ El compromiso de nuestros colaboradores es clave para el logro de la calidad, incentivamos la 
motivación, la participación, la formación y el desarrollo permanente de todos los miembros de la organización, 
generando compromiso a largo plazo. 
➢ Los proveedores son esenciales en nuestro negocio, consideramos a nuestros proveedores como socios 
estratégicos en calidad e innovación, buscando el beneficio mutuo. 
➢ La mejora continua es fundamental para nuestro éxito, buscamos la mejora de nuestros procesos, la 
innovación de nuestros productos y un servicio diferenciado, de forma permanente, para entregar al cliente 
calidad, innovación y servicio. 
➢ Los requisitos legales y normativos, así como los compromisos establecidos en el SGC son la base 





2.1.8 Roles, Responsabilidades y Autoridades  
La Alta Dirección de TEXCOPE ha establecido las responsabilidades y 
autoridades para los roles pertinentes dentro del proceso de Almacén. 
 Proceso Supply Chain – Operaciones: 
Gráfico 44. Organigrama – Supply & Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia de los autores 
 
Los procedimientos, roles, responsabilidades y funciones quedan definidas según lo 
estipulado en lo siguiente (ANEXO 07): 
Tabla 38. Perfiles de Puesto – Operaciones (Almacén) 
ALMACÉN 
Gerencia de Supply Chain MAN-RRHH-03 Perfil de puesto 
Jefe de Operaciones MAN-RRHH-04 Perfil de puesto 
Coordinador de Almacén MAN-RRHH-05 Perfil de puesto 
Asistente de Almacén MAN-RRHH-06 Perfil de puesto 
Fuente: Elaboración propia de los autores 
 
2.1.9 Riesgos y Oportunidades 
En este punto, TEXCOPE ha determinado sus riesgos y oportunidades 
necesarios para abordar (ANEXO 08), teniendo en cuenta: 
✓ Cuestiones internas y externas del punto 5.1.1.3 (Análisis FODA) 
✓ Requisitos de Partes Interesadas del punto 5.1.2 
Esto se da con el fin de:  
✓ Asegurar que el proceso de almacén logre los resultados previstos. 
✓ Aumentar los efectos deseables. 
✓ Prevenir o reducir efectos no deseados. 

















TEXCOPE ha integrado las acciones en el proceso de Almacén. A partir 
de allí, la organización deberá implementar dichas acciones y evaluar su 
eficacia. Asimismo, dichas acciones tomadas para abordar los riesgos y 
oportunidades deben ser proporcionales al impacto potencial en la 
conformidad de los productos y los servicios.  
Los criterios de valoración son:  







Fuente: Elaboración propia de los autores 
 
El nivel de riesgo que TEXCOPE ha considerado es: 
Tabla 40. Nivel de Riesgo TEXCOPE S.A.C. 
 
Fuente: Elaboración propia de los autores 
Por otro lado, los criterios de intervención de riesgos son: 
Tabla 41. Criterios de Intervención de Riesgos 
 
Fuente: Elaboración propia de los autores  
Aceptable 0% a 16% Verde
Tolerable 17% a 36% Amarillo 
No tolerable 37% a 64% Naranja 
Crítico 65% a 100% Rojo 
NIVEL DE RIESGO CALIFICACIÓN  IDENTIFICACION
DIRECTRICES PARA INTERVENCIÓN 
DE RIESGO 
Aceptable 0% a 16% Verde
No requiere tratamiento de riesgos. Mantener 
monitoreo/seguimiento periódico 
Tolerable 17% a 36% Amarillo 
Riesgo no prioritario. Requiere fortalecer controles como acción 
preventiva
No tolerable 37% a 64% Naranja 
Requiere acciones de tratamiento de riesgo definiendo y
fortaleciendo los controles como acción preventiva
Crítico 65% a 100% Rojo 
Acción de tratamiento de riesgo inmediata, acción correctiva/o 









5 Crítico 20% 40% 60% 80% 100%
4 Alto 16% 32% 48% 64% 80%
3 Intermedio 12% 24% 36% 48% 60%
2 Moderado 8% 16% 24% 32% 40%




Moderada Alta Muy Alta
NIVEL DE RIESGO 




En resumen, se obtuvo lo siguiente: 




SISTEMAS DE GESTION 
 RIESGO OPORTUNIDAD 
SGC 
ISO 
9001:2015 9 4 
9 4 
TOTAL DE RIESGO Y 
OPORTUNIDADES 
  13 
Fuente: Elaboración propia de los autores 
2.1.10   Estandarización de la Información Documentada 
TEXCOPE ha definido el control de su información documentada en base 
al punto 7.5 de la norma ISO 9001:2015. (ANEXO 09) 
Esto, ya que es imprescindible documentar lo que TEXCOPE pretende 
hacer, para que de este modo se exija el cumplimiento de los criterios y 
controles establecidos en la documentación pertinente y se evidencie lo 
que se dijo que se haría. La estructura documental que se ha definido se 
da en el siguiente gráfico: 
















2.1.11 Establecimiento de Procedimientos 
TEXCOPE ha determinado los procesos necesarios para cumplir los 
requisitos para la provisión de productos y servicios, los cuales se han 
visto en el punto 5.1.4 (Mapa de Procesos). 
Para ello, la organización ha elaborado la documentación necesaria 
ANEXO 10) en el proceso de almacén para lograr la conformidad con los 
requisitos de los productos y servicios y tener la confianza de que los 
procesos se llevarán a cabo según lo planificado. 
2.1.12  Capacitación y Formación al Personal 
TEXCOPE ha determinado la competencia necesaria de las personas que 
se desempeñan bajo su control y puede afectar el desempeño y eficacia 
del SGC y del proceso de Almacén. 
Asimismo, se determinó la competencia del personal basándose en su 
educación, formación y experiencia apropiada. Sin embargo, la 
organización ha tomada la decisión de que el personal que no cuenta con 
las competencias necesarias, la adquieran a través de un programa anual 
de capacitaciones internas y externas (ANEXO 11), a los cuales, 
posteriormente a la capacitación, se les evaluará la eficacia de dicha 
acción. 
2.2 ANÁLISIS Y DISCUSIÓN 
La presente investigación tuvo como propósito mejorar la satisfacción del 
cliente, reduciendo las quejas y reclamos en la empresa TEXCOPE, por lo 
que se diseñó un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, lo cual se 
implementó para el área de almacén, ya que fue detectada como el área 
crítica (área con mayor quejas y reclamos), es decir a diferencia de otras 
empresas textiles como se menciona en ( Galecio Sologuren, Karin Lisset; 
Alegría Alvarado, Javier Augusto, 2015) lo implementaron en base a la norma 
ISO 9001:2008, puesto que no requirieron de puntos específicos como el 
hecho de mejorar la gestión del cambio y la gestión por procesos, algo que 
aún está pendiente en la empresa TEXCOPE, a pesar de ya contar con un 
Balance Scorecard. 
Al implementar la norma ISO 9001:2015, no solo ayudará a mejorar la 
satisfacción del cliente, también ayudará a poder más adelante optar por 








CAPITULO III  
3.1  CONCLUSIONES 
✓ Se concluye que, sin una buena gestión de los recursos necesarios para 
llevar a cabo las actividades, la organización no podrá cumplir con su 
misión. Es por ello que se desarrolló el Mapa de Procesos y su 
caracterización a fin de determinar las capacitaciones, tecnología, 
asesoramiento, etc. para el buen desempeño del SGC. 
✓ Se concluye que un personal competente es fundamental para cualquier 
organización que requiera brindar un producto o servicio de calidad, ya 
que de ello va a depender todo el conocimiento que la organización puede 
almacenar y documentar. Es por ello que se definieron las competencias 
para cada puesto dentro del proceso de Almacén, en coordinación con el 
Área de RRHH quien se sumó al compromiso y concientización del SGC. 
✓ Se concluye que un buen control documentario dentro de una 
organización, conlleva a un nivel óptimo de adaptación a los cambios, 
ayuda a asegurar que la información sea comunicada y trazable en el 
tiempo, permite la reducción de errores y la automatización de tareas o 
procesos. Es por ello que se realizó el procedimiento de “Control de 
Información Documentada” el cual servirá para documentar los 
procedimientos y registros de los demás procesos a incorporarse dentro 
del Alcance del SGC. 
✓ Se concluye que los proveedores son una parte esencial dentro de la 
organización, ya que son considerados como socios estratégicos para 
alcanzar la satisfacción del cliente. Es por ello que se definieron las 
actividades, criterios y controles que la organización ha declarado como 
pertinentes para gestionar los servicios suministrados externamente. 
✓ Se concluye que las salidas no conformes deben ser detectadas a tiempo 
y tratadas para evitar su recurrencia. Es por ello que se levantó un 
procedimiento para la detección, evaluación y tratamiento de las Salidas 
No Conformes a fin de eliminar las causas que la originaron. 
✓ Se concluye que una empresa que atiende de manera satisfactoria las 
quejas y reclamos, es una empresa que tiene asegurada la fidelización 
del cliente. TEXCOPE así lo entiende, pues por ello se determinó el flujo 
de su detección, evaluación, tratamiento y retroalimentación. 
✓ La organización ha definido dentro de su SGC, los pasos a seguir para un 
buen análisis de la información y mejora continua, pues se concluye que 
un enfoque hacia la mejora continua, hará que la organización puede 





✓ Se recomienda llevar a cabo una revisión periódica del Mapa de Procesos 
y su caracterización, así como de la documentación dentro del alcance 
del SGC, ya que estos pueden sufrir cambios en el tiempo. 
✓ Se recomienda cerrar cualquier brecha existente entre el perfil de puesto 
requerido y las competencias del personal a incorporar. Cumplir en lo 
posible con capacitar al personal para su adecuado desenvolvimiento en 
sus labores. 
✓ Se recomienda realizar una revisión periódica y no periódica de la 
documentación existente dentro del SGC, a fin de poder detectar 
cualquier cambio u automatización en los procesos y generar conciencia 
a todos los colaboradores de dichos cambios. 
✓ Se recomienda evaluar periódicamente a los proveedores externos en 
cuanto a los criterios definidos por la organización y cerrar cualquier trato 
en caso el proveedor no se encuentre dentro de los estándares de calidad. 
✓ Se recomienda tratar las Salidas No Conformes a partir de los Comités de 
Calidad, programando para ello, reuniones periódicas, para revisar la 
tendencia de las Salidas No Conformes, su recurrencia y posibles 
acciones de mejora. 
✓  Se recomienda tratar las Quejas y Reclamos a partir de los Comités de 
Calidad, programando para ello, reuniones periódicas, para revisar la 
tendencia de las mismas, y la retroalimentación del cliente.  
✓ Se recomienda realizar las auditorías internas del SGC periódicamente, 
así como las Revisiones por la Dirección a fin de poder analizar los datos 









































































❖ Copia Controlada: Copia de documentos del SIG, de las que se desea tener un control que 
permita, en caso de actualización del documento original, la sustitución de dichas copias por 
versiones actuales a través de un cuadro de control de cambios.  
 
❖ Copia No Controlada: Copias difundidas de documentos internos de las cuales o bien es 
muy difícil o bien no interesa el seguimiento o control de sus propietarios. 
 
❖ Documento. - Cualquier información física o virtual que posee significado, pueden ser 
procedimientos, instructivos, manuales, datos y que es requerido por el Sistema Integrado 
de Gestión. 
 
❖ Documento externo. - Documento que no ha sido desarrollado por la organización, pero 
es utilizado como referencia. Ejemplo: Normas, directrices, Guías, protocolos, métodos, etc. 
 
❖ Documento interno. - Documento desarrollado por la organización. 
 
❖ Documento obsoleto. - Documento externo o interno que ha sido reemplazado por una 
versión actualizada o retirado porque la actividad que la originó se ha suspendido. 
 
❖ Formato: Estructura de soporte de un registro que debe ser llenado con información 
variable durante la ejecución de un procedimiento. 
 
❖ Información Documentada: Información que una organización tiene que controlar y 
mantener, y el medio que la contiene. 
 
❖ Instructivo: Documento que describe con mayor detalle parte de un procedimiento o 
manual de operación, según su complejidad y tamaño.  
 
❖ Proveedor.- Organización o persona que proporciona un producto.  
 
❖ Producto.- Resultado de un proceso. Existen tres categorías genéricas de productos: 
mercadería, suministros y servicios. 
 
❖ Cliente.- Organización o persona que recibe un producto. 
 
❖ Comercial.- Proveedor intermediario, no produce los productos sin embargo nos da la 
garantía y respaldo por los fabricantes que nos presenta. 
 
❖ Fabricante. -  Proveedor extranjero que produce la mercadería a adquirir. 
 
❖ Asociado de Negocios. - Cliente, proveedor o tercero vinculado a la cadena de suministro 
considerado con algún nivel de criticidad de acuerdo al modelo de gestión del riesgo de la 
organización.  
 
❖ Proveedor Crítico. - Personas Natural o Jurídica que proveen a la empresa suministros o 
servicios que intervienen directamente o indirectamente en el proceso operativo y que puede 
influir en la Seguridad de la empresa. 
 
❖ Programa de Carga de Unidades. -  Reporte generado en el SAP que listan las órdenes 





❖ Orden de venta. - Registro interno que se crea mediante el sistema SAP y que da inicio a 
la ejecución de trabajos para su respectiva atención. 
 
❖ Packing List. – Documento que indica el número de bultos que se está despachando e 
incluye información de la mercadería, así como también información del peso neto, peso 
bruto y numero de conos. 
 
❖ Guía de remisión. – Es el documento legal que sustenta el traslado de mercadería dentro 
del territorio nacional por cualquier motivo u origen y que contiene información sobre el 
remitente de la mercadería, el destinatario y la descripción de la misma. 
 
❖ Clase de expedición. – Tipo de documento que se asigna a cada Orden de Venta para su 
despacho. 
 
❖ Guía de Traslado: Documento que sustenta el traslado de mercadería dentro del territorio     
nacional desde las instalaciones del cliente o punto de partida hasta las instalaciones de la 
empresa proveedora de la mercadería o punto de llegada. 
 
❖ Nota de Crédito: Documento legal que se utiliza en transacciones de compraventa donde 
interviene un descuento posterior a la emisión de la factura, una anulación total, un cobro 
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Sobre el trabajo de investigación 
El trabajo tiene perspectivas de continuidad después que el 
alumno obtenga el Grado Académico para la titulación por la 
modalidad de tesis: 
Sí 
 
Contribuye a un trabajo de investigación de una Maestría o un 
doctorado de algún profesor de la UTP: 
Sí 
 




Forma parte de un contrato de servicio a terceros: No 
 
Corresponde a otro tipo de necesidad o causa: 
Implementar soluciones en los procesos de mejora de la calidad de una empresa local del 
sector papelero. 
 
Objetivos y propósitos del trabajo de investigación: 
a) El alumno Identificará los procesos involucrados en el desarrollo de una política de 
gestión de calidad en una empresa del rubro papelero. 
b) El alumno determinará cuál o cuáles son los puntos claves que se dan en procesos 






Primeros pasos para la realización del trabajo de investigación: 
a) Investigar casos relacionados al problema planteado, utilizando el apoyo de las 
palabras claves sugeridas. 
b) Revisar estudios que enfaticen la utilización de gestiones que apoyen la mejora de 
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c) Plantear un problema y presentar alternativas de solución en beneficio de la 
industria papelera peruana. 
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una empresa papelera a nivel local. 
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donde se contemple: El problema, objetivos, hipótesis, variables y métodos para resolver la 
investigación propuesta. 
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
10 5 3 0 
1 
Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propósito y 
dirección estratégica de la organización. 
  5     
2 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e 
internas. 
  5     
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS  
3 
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para 
el sistema de gestión de Calidad. 
    3   
4 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas y 
sus requisitos. 
    3   
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  
5 
El alcance del SGC, se ha determinado según:   
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica 
  5     
6 
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e 
internos, las partes interesadas y sus productos y servicios. 
      0 
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestión.        0 
8 
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables 
para el Sistema de Gestión. 
      0 
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
9 
Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 
organización 
    3   
10 
Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los procesos teniendo en cuenta las 
responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempeño 
necesarios que permitan la efectiva operación y control de los mismos. 
    3   
11 
Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operación de 
estos procesos. 
    3   
SUBTOTAL 0 15 15 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    27% 
5. LIDERAZGO 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para la eficacia del SGC. 10       
5.1.2 Enfoque al cliente 
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 10       
3 
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la 
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción del 
cliente. 
  5     
5.2 POLITICA 
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 
4 
La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización está acorde con los 
propósitos establecidos.  
10       
5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organización.   5     
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
6 
Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles 
pertinentes en toda la organización. 
  5     
SUBTOTAL 30 15 0 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    75% 
6. PLANIFICACION  





Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar 
que el SGC logre los resultados 
esperados. 
    3   
2 
La organización ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y 
oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema. 
    3   
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 
3 
¿Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SGC, programas de 
gestión? 
  5     
4 Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos   5     
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 
5 
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestión 
de su implementación. 
    3   
SUBTOTAL 0 10 9 0 





La organización ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el 
establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los 
requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura) 
  5     
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1 Generalidades 
2 
En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas de conformidad de 
productos y servicios a los requisitos especificados, ¿se han determinado los recursos 
necesarios para garantizar un seguimiento válido y fiable, así como la medición de los 
resultados? 
  5     
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
3 
Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso 
operacional. 
10       
7.1.6 Conocimientos de la organización 
4 
Ha determinado la organización los conocimientos necesarios para el funcionamiento de 
sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado 
un proceso de experiencias adquiridas. 
    3   
7.2 COMPETENCIA 
5 
La organización se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento 
del SGC son competentes en cuestión de una adecuada educación, formación y 
experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la 
competencia necesaria 
10       
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
6 
Existe una metodología definida para la evaluación de la eficacia de las acciones 
formativas emprendidas. 
  5     
7.4 COMUNICACIÓN 
7 
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG 
dentro de la organización. 
      0 
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 
7.5.1 Generalidades 
8 
Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y necesaria para la 
implementación y funcionamiento eficaces del SGC. 
    3   
7.5.2 Creación y actualización 
9 
Existe una metodología documentada adecuada para la revisión y actualización de 
documentos. 
  5     
7.5.3 Control de la informacion documentada 
10 
Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el 
SGC. 
  5     




Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    51% 
8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 
1 
Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos 
para la provisión de servicios. 
  5     
2 La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la organización.   5     
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.   5     
4 
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 
cualquier efecto adverso. 
    3   
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
5 La comunicación con los clientes incluye información relativa a los productos y servicios. 10       
6 
Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, 
incluyendo las quejas.  
10       
7 
Se establecen los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea 
pertinente. 
  5     
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  
8 
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se 
ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organización. 
10       
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
9 
La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los 
productos y servicios ofrecidos. 
10       
10 
La organización revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar 
productos y servicios a este. 
10       
11 
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por parte de estos, cuando no 
se ha proporcionado informacion documentada al respecto. 
  5     
12 
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente. 
  5     
13 
Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los 
servicios. 
  5     
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
14 
Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y 
servicios, se modifica la información documentada pertinente a estos cambios. 
  5     
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.3.1 Generalidades 
15 
Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado 
para asegurar la posterior provisión de los servicios. 
NO APLICA 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
16 
La organización determina todas las etapas y controles necesarios para el diseño y 
desarrollo de productos y servicios. 
NO APLICA 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
17 
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a 
desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempeño, los requisitos legales 
y reglamentarios. 
NO APLICA 
18 Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son contradictorias. NO APLICA 
19 Se conserva información documentada sobre las entradas del diseño y desarrollo. NO APLICA 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
20 




Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseño y 
desarrollo para cumplir los requisitos. 
NO APLICA 
22 
Se realizan actividades de verificación para asegurar que las salidas del diseño y desarrollo 






Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurar que: se  toma 
cualquier  acción necesaria sobre los problemas  determinados  durante  las revisiones, o 
las actividades de verificación y validación 
NO APLICA 
24 Se conserva información documentada sobre las acciones tomadas. NO APLICA 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 
25 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas NO APLICA 
26 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son adecuadas para los procesos 
posteriores para la provisión de productos y servicios 
NO APLICA 
27 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los 
requisitos de seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptación 
NO APLICA 
28 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifican las características de los 
productos y servicios, que son esenciales para su propósito previsto y su provisión segura 
y correcta. 
NO APLICA 
29 Se conserva información documentada sobre las salidas del diseño y desarrollo. NO APLICA 
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  
30 
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los 
productos y servicios 
NO APLICA 
31 
Se conserva la información documentada sobre los cambios del diseño y desarrollo, los 
resultados de las revisiones, la autorización de los cambios, las acciones tomadas para 
prevenir los impactos adversos. 
NO APLICA 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades  
32 
La organización asegura que los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente son conforme a los requisitos. 
  5     
33 
Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente. 
  5     
34 
Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, seguimiento del desempeño y 
la reevaluación de los proveedores externos. 
  5     
35 Se conserva información documentada de estas actividades   5     
8.4.2 Tipo y alcance del control 
36 
La organización se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organización de entregar 
productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes. 
  5     
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.   5     
38 
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente en la capacidad de la organización de cumplir los requisitos del cliente y los 
legales y reglamentarios aplicables. 
  5     
39 
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control 
de su sistema de gestión de la calidad. 
  5     
40 
Se determina la verificación o actividades necesarias para asegurar que los procesos, 
productos y servicios cumplen con los requisitos. 
  5     
8.4.3 Información para los proveedores externos 
41 
La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, 
productos y servicios. 
10       
42 
Se comunica la aprobación de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la 
liberación de productos y servicios. 
  5     
43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas.   5     
44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organización.   5     
45 
Se comunica el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo aplicado por la 
organización. 




8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO  
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
46 Se implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas.   5     
47 
Dispone de información documentada que defina las características de los productos a 
producir, servicios a prestar, o las actividades a desempeñar. 
10       
48 Dispone de información documentada que defina los resultados a alcanzar. 10       
49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medición adecuados 10       
50 
Se controla la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas 
apropiadas. 
10       
51 
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operación de los 
procesos. 
  5     
52 Se controla la designación de personas competentes. 10       
53 
Se controla la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los 
resultados planificados. 
10       
54 Se controla la implementación de acciones para prevenir los errores humanos.   5     
55 
Se controla la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la 
entrega. 
10       
8.5.2 Identificación y trazabilidad  
56 
La organización utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y 
servicios. 
    3   
57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.   5     
58 Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad.     3   
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
59 
La organización cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta 
bajo el control de la organización o siendo utilizada por la misma. 
  5     
60 
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los 
proveedores externos suministrada para su utilización o incorporación en los productos y 
servicios. 
  5     
61 
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de 
algún otro modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la información 
documentada sobre lo ocurrido. 
  5     
8.5.4 Preservación  
62 
La organización preserva las salidas en la producción y prestación del servicio, en la 
medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos. 
10       
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  
63 
Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los 
productos y servicios. 
10       
64 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organización 
considero los requisitos legales y reglamentarios. 
10       
65 
Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y 
servicios. 
  5     
66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios.   5     
67 Considera los requisitos del cliente. 10       
68 Considera la retroalimentación del cliente.   5     
8.5.6 Control de cambios  
69 
La organización revisa y controla los cambios en la producción o la prestación del servicio 
para asegurar la conformidad con los requisitos. 
  5     
70 
Se conserva información documentada que describa la revisión de los cambios, las 
personas que autorizan o cualquier 
acción que surja de la revisión. 
  5     
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
71 
La organización implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen 
los requisitos de los productos y servicios. 




72 Se conserva la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios.  10       
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 10       
74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.   5     
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  
75 
La organización se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican 
y se controlan para prevenir su uso o entrega. 
  5     
76 
La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no 
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. 
  5     
77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.     3   
78 La organización trata las salidas no conformes de una o más maneras   5     
79 
La organización conserva información documentada que describa la no conformidad, las 
acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la 
acción con respecto a la no conformidad. 
    3   
SUBTOTAL 200 180 18 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    64% 
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 
9.1.1 Generalidades 
1 La organización determina que necesita seguimiento y medición. 10       
2 
Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para asegurar 
resultados válidos. 
  5     
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.   5     
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medición.   5     
5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.     3   
6 Conserva información documentada como evidencia de los resultados.   5     
9.1.2 Satisfacción del cliente 
7 
La organización realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que 
se cumplen sus necesidades y expectativas. 
10       
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la información. 10       
9.1.3 Análisis y evaluación  
9 
La organización analiza y evalúa los datos y la información que surgen del seguimiento y la 
medición. 
  5     
9.2 AUDITORIA INTERNA 
10 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados. 10       
11 
Las auditorías proporcionan información sobre el SGC conforme con los requisitos propios 
de la organización y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. 
  5     
12 
La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de 
auditoría. 
  5     
13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una.   5     
14 
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la objetividad y la 
imparcialidad del proceso. 
  5     
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la dirección.   5     
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.   5     
17 
Conserva información documentada como evidencia de la implementación del programa de 
auditoría y los resultados. 
  5     
9.3 REVISION POR LA DIRECCION  
9.3.1 Generalidades 
18 
La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, 
adecuación, eficacia y alineación continua con la estrategia de la organización. 
  5     
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
19 
La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo consideraciones sobre el 
estado de las acciones de las revisiones previas. 




20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.     3   
21 Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del SGC.   5     
22 Considera los resultados de las auditorías.   5     
23 Considera el desempeño de los proveedores externos.   5     
24 Considera la adecuación de los recursos. 10       
25 
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 
oportunidades. 
  5     
26 Se considera las oportunidades de mejora. 10       
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  
27 
Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades 
de mejora. 
10       
28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10       
29 Incluye las necesidades de recursos. 10       
30 Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.   5     
SUBTOTAL 90 95 6 0 




La organización ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e 
implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar 
su satisfacción. 
    3   
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 
2 
La organización reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y 
corregirla. 
10       
3 Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 10       
4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no conformidad. 10       
5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.   5     
6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.     3   
7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.   5     
8 
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades 
encontradas. 
  5     
9 
Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de las no 
conformidades, cualquier acción tomada y los resultados de la acción correctiva. 
    3   
10.3 MEJORA CONTINUA 
10 La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGC. 10       
11 
Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas de la revisión por la 
dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora. 
10       
SUBTOTAL 50 15 9 0 









































A) HALLAZGO: FORTALEZAS 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
F-01 
La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con el SGC al tener dominio y 
conocimiento de las pautas de calidad, definir y brindar los recursos necesarios para su 
implementación, mantenimiento y mejora 
F-02 
Se llevan a cabo reuniones periódicas de áreas en donde ven el status de los indicadores 
formulados en su mapa estratégico. 
F-03 Los colaboradores conocen el negocio y la interacción de todos sus procesos 
F-04 
Los colaboradores toman conciencia de reportar las quejas y/o reclamos del cliente, así como 
de las salidas no conformes. 
F-05 
La organización cuenta con un sistema SAP en donde se registran toda la data financiera, 
importaciones, ventas, contabilidad, etc. 
 
B) HALLAZGO: NO CONFORMIDAD 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
NC-01 
No se encuentra evidencia que hayan determinado el contexto de la organización 
así como las necesidades y expectativas de las partes interesadas, incumpliendo 
el acápite 4 de la norma ISO 9001:2015 
NC-02 
No se encuentra disponible la política de calidad para las partes interesadas, 
incumpliendo el acápite 5.2 de la norma ISO 9001:2015 
NC-03 
No se encuentra registros de que se hayan identificado, evaluados y tratados los 
riesgos y oportunidades dentro del contexto que puedan afectar el logro de los 
resultados, incumpliendo el acápite 6.1 de la norma ISO 9001:2015 
NC-04 
Las hojas de vida colaboradores “Mengano”, “Juanito” y “Jaimito” fueron 
contrastadas con el MOF de la organización, de los cuales, todos no se alinean al 
perfil del puesto requerido, incumpliendo así el acápite 7.2 de la norma ISO 
9001:2015 
NC-05 
Según el Jefe de Operaciones, el personal de Almacén supervisa que toda la carga 
programada para despacho sea la correcta. Sin embargo, durante dicha actividad, 
se observó que se estaban despachando 16 cajas de un producto “X” cuando en 
el programa solo decía 15 cajas, incumpliendo así el acápite 8.6 de la norma ISO 
9001:2015 
NC-06 
Según lo conversado con el Jefe de Operaciones, el personal de Almacén verifica 
que no haya diferencias en los lotes a recepcionar de los contenedores. Sin 
embargo, durante dicha actividad, se observó que los estibadores estaban 
descargando mercadería de 2 lotes distintos y ya estaban próximos a ser 
almacenados, incumpliendo así el acápite 8.5.1 de la norma ISO 9001:2015 
NC-07 
La información documentada no se mantiene ni se conserva para dar conformidad 
de que los procesos se lleven según lo planificado, incumpliendo el acápite 7.5 de 
la norma ISO 9001:2015. 
 
C) HALLAZGO: OBSERVACIONES 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
O-01 
Se observa que la organización ha determinado su alcance, pero este no se encuentra 
alineado al contexto de la organización y tampoco considera las necesidades y 





Se observa que la organización ha definido su mapa de procesos, pero no se han 
identificado las secuencias e interacciones, recursos, entradas y salidas, proveedores y 
clientes. 
O-03 
El Área de RRHH cuenta con un MOF en donde se detallan las funciones de todos los 
colaboradores, más sin embargo, no se evidencia que se considere los aspectos de 
educación, formación y experiencia, solicitados por la norma ISO 9001:2015 
O-04 
Se cuentan con objetivos estratégicos pero no se cuentan con objetivos de calidad por 
procesos que aseguren el logro de la dirección estratégica. 
O-05 
La confirmación de los requisitos antes de la aceptación del cliente, se da de manera 
parcial, por algunos vendedores. 
O-06 
No se gestiona adecuadamente el desempeño de los proveedores, solo existe un control 
de calidad realizado por un organismo externo en las instalaciones del cliente 
O-07 
Las condiciones de almacenamiento pueden diferir en la calidad del producto, lo que a 
largo plazo puede seguir generando una disconformidad en el cliente. 
 
D) HALLAZGOS: OPORTUNIDADES DE MEJORA 
CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
OM-01 Concientizar a todos los colaboradores en tener un enfoque hacia el cliente 
OM-02 
Estandarizar los procesos en el área de almacén definiendo controles e 
indicadores de desempeño 
OM-03 
Evaluar otras posibles desviaciones en otros procesos que conlleven 
actividades similares. 
OM-04 
Mejor seguimiento y control de las no conformidades, analizándolo hasta su 
causa raíz a fin de determinar acciones correctivas concretas. 












































A) MATRÍZ EFE 
• Oportunidades: 
O1.- Crecimiento mundial moderado y una ligera mejora de los términos 
de intercambio. 
O2.- Tasa de política monetaria estable según BCRP. 
O3.- Impactos de Fenómeno del Niño han sido mitigados. 
O4.- Las fuentes de empleo en el sector textil representan el 8.9 de la 
población económicamente activa (PEA). 
O5.- El sector textil posee encadenamientos relevantes con otras 
industrias locales.  
O6.- Mayor demanda interna y recuperación del mercado exterior. 
O7.- Mayor rotación de la unidad “Moda”, en cuanto a prendas como 
camisetas de algodón, que registra un alza del 15% en los 2 últimos años. 
O8.- Creación de ciudades modernas con un desarrollo agresivo de la 
infraestructura física y financiera rumbo al bicentenario.  
O9.- Las exportaciones en suelo americano se incrementarán de acuerdo 
a la coyuntura actual entre China-EEUU. 
O10.- Redirección de las exportaciones de China a distintas regiones de 
Latinoamérica. 
O.11.- Mejores medidas para combatir los delitos aduaneros y la piratería. 
O.12.- Crecimiento del Perú cerraría en 4.2% el año 2019 por el aumento 
en la inversión privada 
O.13.- Las importaciones de hilado y tejido plano tuvieron un incremento 
del 12% en 2017 respecto al 2016. 
O.14.- El impacto generado para la industria textil por la crisis en 
Venezuela se está resarciendo, diversificando las exportaciones hacia 
otras regiones. 
O.15.- Perú es visto como un país que mantiene una buena calidad y una 
mano de obra calificada.  
O.16.- Mayor necesidad de abastecer al mercado local e internacional.  
O.17.- Mayores gastos de los hogares en tiendas de conveniencia, tiendas 




O.18.- Incorporar la Inteligencia de Negocios para analizar información y 
tomar mejores decisiones a mediano y largo plazo.  
O.19.- El BigData en el monitoreo de rutas, el cual brinda información en 
tiempo real de la gestión de despachos (monitoreo y control). 
• Amenazas: 
A1.- Incertidumbre en el Poder Judicial, el Ministerio Público y el voto de 
confianza en el pleno del congreso. 
A2.- Meta de Crecimiento de China para el 2019 se redujo a un 6% y sigue 
una tendencia a la baja. 
A3.- Malas prácticas como contrabando, narcotráfico, prendas de vestir 
con precios Dumping. 
A4.- Falta de infraestructura de transporte que descentralice la 
distribución de los despachos. 
A5.- Las telas y/o prendas de vestir presentan 0.76% de elasticidad de 
ingreso de la demanda. 
A.6.- La industria textil se ubica como la más contaminante solo detrás de 
la industria petroquímica. 





O1.- Crecimiento mundial moderado y una ligera mejora 
de los términos de intercambio. 
0.02 2 0.04 
O2.- Tasa de política monetaria estable según BCRP. 0.02 2 0.04 
O3.- Impactos de Fenómeno del Niño han sido mitigados. 0.01 1 0.01 
O4.- Las fuentes de empleo en el sector textil representan 
el 8.9% de la población económicamente activa (PEA). 
0.03 2 0.06 
O5.- El sector textil posee encadenamientos relevantes 
con otras industrias locales. 
0.07 3 0.21 
O6.- Mayor demanda interna y recuperación del mercado 
exterior. 
0.06 2 0.12 
O7.- Mayor rotación de la unidad “Moda”, en cuanto a 
prendas como camisetas de algodón, que registra un alza 
del 15% en los 2 últimos años. 
0.04 3 0.12 
O8.- Creación de ciudades modernas con un desarrollo 
agresivo de la infraestructura física y financiera rumbo al 
bicentenario. 
0.02 2 0.04 
O9.- Las exportaciones en suelo americano se 
incrementarán de acuerdo a la coyuntura actual entre 
China-EEUU. 
0.04 3 0.12 
O10.- Redirección de las exportaciones de China a 
distintas regiones de Latinoamérica. 




O11.- Mejores medidas para combatir los delitos 
aduaneros y la piratería. 
0.03 4 0.12 
O12.- Crecimiento del Perú cerraría en 4.2% el año 
2019 por el aumento en la inversión privada 
0.03 3 0.09 
O13.- Las importaciones de hilado y tejido plano tuvieron 
un incremento del 12% en 2017 respecto al 2016. 
0.05 4 0.20 
O14.- El impacto generado para la industria textil por la 
crisis en Venezuela se está resarciendo, diversificando 
las exportaciones hacia otras regiones. 
0.02 3 0.06 
O15.- Perú es visto como un país que mantiene una 
buena calidad y una mano de obra calificada. 
0.03 4 0.12 
O16.- Mayor necesidad de abastecer al mercado local e 
internacional. 
0.04 4 0.16 
O17.- Mayores gastos de los hogares en tiendas de 
conveniencia, tiendas de boutique en gamarra y por 
departamento. 
0.05 3 0.15 
O18.- Incorporar la Inteligencia de Negocios para analizar 
información y tomar mejores decisiones a mediano y 
largo plazo. 
0.06 4 0.24 
O19.- El BigData en el monitoreo de rutas, el cual brinda 
información en tiempo real de la gestión de despachos 
(monitoreo y control). 
0.06 4 0.24 
Amenazas    
A1.- Incertidumbre en el Poder Judicial, el Ministerio 
Público y el voto de confianza en el pleno del congreso. 
0.02 2 0.04 
A2.- Meta de Crecimiento de China para el 2019 se redujo 
a un 6% y sigue una tendencia a la baja. 
0.05 3 0.15 
A3.- Malas prácticas como contrabando, narcotráfico, 
prendas de vestir con precios Dumping. 
0.04 4 0.16 
A4.- Falta de infraestructura de transporte que 
descentralice la distribución de los despachos. 
0.06 2 0.12 
A5.- Las telas y/o prendas de vestir presentan 0.76% de 
elasticidad de ingreso de la demanda. 
0.03 3 0.09 
A6.- La industria textil se ubica como la más 
contaminante solo detrás de la industria petroquímica. 
0.04 1 0.04 
TOTAL 1,00  3.06 
 
B) MATRIZ EFI 
• Fortalezas  
F1.- Sector diversificado en medianas, pequeñas y grandes empresas el 
cual TEXCOPE puede abastecer con eficiencia. 
F2.- El coste de almacenamiento es relativamente bajo ya que la mayor 
parte de los ingresos provienen de las “Entregas Directas” desde el 
terminal aduanero.  
F3.- Diferenciación en la calidad de servicio, trabajando muy de cerca con 




F4.- Fuerte relación con los socios de negocio más críticos para 
TEXCOPE con los cuales se mantienen reuniones, capacitaciones e 
incentivos periódicos.   
F5.- Diversificación de la cartera de clientes en “Unidades de Negocio” 
los cuales permiten a los vendedores, especializarse en una unidad para 
una relación con el cliente.  
F6.- TEXCOPE mantiene su liderazgo en un lugar privilegiado dentro de 
las mentes de sus principales clientes, quienes califican de manera 
satisfactoria a la organización en distintos aspectos. 
F7.-. Próximo a certificarse como Operador Económico Autorizado el cual 
le brindará beneficios exclusivos ante la autoridad competente (SUNAT). 
F8.- Exhaustivo control y monitoreo de los proveedores de materias 
primas dentro de sus instalaciones para corroborar la calidad de sus 
productos. 
F9.- Gran lista de proveedores en la China e India que pueden abastecer 
de manera inmediata cualquier artículo demandado localmente.  
F10.- Seguros contra daño de mercadería antes durante y después del 
embarque en los terminales portuarios, suscritos con los principales 
proveedores y para los productos con un alto valor en el mercado. 
F11.- Seguro contra robo de contenedor contraído con el proveedor local 
de transporte desde su recojo en el terminal portuario hasta el almacén 
tercero o local del cliente.  
F12.- Elevado volumen de importación los cuales minimizan en gran 
medida los aranceles mínimos existente entre Perú y China. 
F13.- Introducción de mejoras en las operaciones y procedimiento 
actualizados para adaptarse mejor a los nuevos cambios. 
F.14.- Pilares de la organización (Honestidad, Garantía, Calidez y 
Experiencia) 
F.15.- Cuenta con un catálogo de los productos y con una lista de precios 
a los cuales se puede alterar en +-5 centavos por decisión de la Gerencia. 
• Debilidades 
D1.- Ineficiente proyección de la demanda al proyectar insumos con 
variación constante. 





D3.- Existen pocas empresas importadoras de hilos y fibras, aunque 
existe un gran número de empresas productoras y comercializadoras de 
insumos textiles que pueden sustituir gradualmente a los productos que 
TEXCOPE importa. 
D4.- Prendas de vestir importadas con precios Dumping, los cuales 
afectan a las economías en vías de desarrollo. 
D5.- Representar una mínima porción de ingresos para los grandes 
fabricantes textiles de Asia. 
D6.- Los clientes no perciben las cualidades del servicio de TEXCOPE, 
más bien suelen inclinarse por rebajas en los precios.  




ponderado   Fortalezas  
F1.- Sector diversificado en medianas, pequeñas y 
grandes empresas el cual TEXCOPE puede abastecer 
con eficiencia. 
0.04 3 0.12 
F2.- El coste de almacenamiento es relativamente bajo 
ya que la mayor parte de los ingresos provienen de las 
“Entregas Directas” desde el terminal aduanero. 
0.06 4 0.24 
F3.- Diferenciación en la calidad de servicio, trabajando 
muy de cerca con el cliente, brindando asesorías, 
garantías, etc. 
0.07 4 0.28 
F4.- Fuerte relación con los socios de negocio más 
críticos para TEXCOPE con los cuales se mantienen 
reuniones, capacitaciones e incentivos periódicos.   
0.07 4 0.28 
F5.- Diversificación de la cartera de clientes en “Unidades 
de Negocio” los cuales permiten a los vendedores, 
especializarse en una unidad para una relación con el 
cliente. 
0.06 3 0.18 
F6.- TEXCOPE mantiene su liderazgo en un lugar 
privilegiado dentro de las mentes de sus principales 
clientes, quienes califican de manera satisfactoria a la 
organización en distintos aspectos. 
0.05 4 0.20 
F7.- Próximo a certificarse como Operador Económico 
Autorizado el cual le brindará beneficios exclusivos ante 
la autoridad competente (SUNAT). 
0.03 3 0.09 
F8.- Exhaustivo control y monitoreo de los proveedores 
de materias primas dentro de sus instalaciones para 
corroborar la calidad de sus productos. 
0.06 4 0.24 
F9.- Gran lista de proveedores en la China e India que 
pueden abastecer de manera inmediata cualquier 
artículo demandado localmente. 
0.05 3 0.15 
F10.- Seguros contra daño de mercadería antes durante 
y después del embarque en los terminales portuarios, 
suscritos con los principales proveedores y para los 
productos con un alto valor en el mercado. 




F11.- Seguro contra robo de contenedor contraído con el 
proveedor local de transporte desde su recojo en el 
terminal portuario hasta el almacén tercero o local del 
cliente. 
0.04 4 0.16 
F12.- Elevado volumen de importación los cuales 
minimizan en gran medida los aranceles mínimos 
existente entre Perú y China. 
0.04 3 0.12 
F13.- Introducción de mejoras en las operaciones y 
procedimiento actualizados para adaptarse mejor a los 
nuevos cambios. 
0.05 4 0.20 
F14.- Pilares de la organización (Honestidad, Garantía, 
Calidez y Experiencia) 
0.06 4 0.24 
F.15.- Cuenta con un catálogo de los productos y con una 
lista de precios a los cuales se puede alterar en +-5 
centavos por decisión de la Gerencia. 
0.05 3 0.15 
Debilidades    
D1.- Ineficiente proyección de la demanda al proyectar 
insumos con variación constante. 
0.04 2 0.08 
D2.- Estrategia organizacional sin propósito que le 
permita llegar a sus objetivos. 
0.05 1 0.05 
D3.- Existen pocas empresas importadoras de hilos y 
fibras, aunque existe un gran número de empresas 
productoras y comercializadoras de insumos textiles que 
pueden sustituir gradualmente a los productos que 
TEXCOPE importa. 
0.02 1 0.02 
D4.- Prendas de vestir importadas con precios Dumping. 0.03 1 0.03 
D5.- Representar una mínima porción de ingresos para 
los grandes fabricantes textiles de Asia. 
0.04 2 0.08 
D6.- Los clientes no perciben las cualidades del servicio 
de TEXCOPE, más bien suelen inclinarse por rebajas en 
los precios. 
0.05 2 0.10 












































ANALISIS DE RELEVANCIA 
NECESIDAD EXPECTATIVA ACCIONES 



























8 9 MONITOREAR 
* Fechas de entrega rápidas 
* Mercadería en buen estado 
* Precios asequibles 
* Atención Integral con calidad en el 
producto y servicio 
* Servicio eficaz en cuanto a la 
oportunidad, confiabilidad y calidad  
* Cumplir con las fechas de entrega 
* Entrega de mercadería en buen 
estado 
* Recibir respuesta y atención 
oportuna a sus quejas o reclamos 
* Contar con personal capacitado y 
con buen trato 
* Comunicación efectiva entre 
Cliente-Vendedor 
1) Programación de Carga de Unidades y 
Seguimiento de Despachos 
2) Evaluación de Desempeño de Transportistas 
3) Gestión de Quejas & Reclamos y Salidas No 
Conformes 
4) Verificación de Condiciones de Almacenamiento 
5) Auditorías periódicas en el proceso de Almacén 
















6 6 MONITOREAR 
•    Capacitación permanente de 
acuerdo a sus funciones y 
actividades, tomando en 
consideración los cambios 
organizacionales. 
•      Asegurar que los colaboradores 
conozcan la pertinencia e 
importancia de su trabajo y la 
manera en que contribuyen al logro 
de los objetivos estratégicos. 
•      Recibir puntualmente la 
remuneración fijada o convenida 
para el respectivo cargo o función y 
obtener reconocimiento. 
•   Disfrutar de estímulos e incentivos 
conforme a las disposiciones legales 
o convencionales vigentes. 
* Aportar de manera satisfactoria a su 
desarrollo profesional a partir del 
cumplimiento de las actividades 
definidas en su perfil de puesto para 
el cumplimiento de los 
procedimientos establecidos. 
• Comunicación efectiva y asertiva, 
necesaria para el desarrollo de las 
funciones y que la información sea 
oportuna y pertinente siguiente el 
conducto regular. 
* Mantenerlo mejor informado acerca 
de los cambios en las regulaciones 
laborales que puedan implicar de 
manera positiva o negativo en sus 
remuneraciones.  
* Tomar en cuenta sus ideas para 
mejorar continuamente. 
1) Mapeo de procesos del Sistema de Gestión de 
Calidad 
2) Programación Anual de Capacitaciones 
3) Entrega de Manual de organización y funciones 
4) Plan Anual de Incentivos 
5) Charlas informativas de cambios en las 











* Cumplir con las regulaciones 
reglamentarias y legales 
* Transparencia / Que la información 
consignada en la DUA, DAM, etc. sea 
completa, explicita y confiable 



















* Rentabilidad a largo plazo. 
* Incrementar la cartera de clientes 
* Definir la estrategia organizacional 
* Implementación, mantenimiento y 
certificación del SGC 
* Incrementar la satisfacción del 
cliente potencial 
* Mantener la Política y Objetivos de 
Calidad 
* Toma de decisiones basado en el 
desempeño de sus indicadores, 
satisfacción, comportamiento de los 
proveedores, etc. 
* Roles, responsabilidades y 
autoridades asignadas, comunicadas 
y entendidas en toda la organización 
1) Planificación de los recursos necesarios para la 
implementación y mantenimiento del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
2) Realizar la Revisión por la Alta Dirección. 
3) Realizar las Reuniones de Comité de Líderes. 
4) Realizar las Reuniones de Comité de Calidad 
















* Cumplir con el contrato y/o 
convenios suscritos en el invoice 
* Cumplir con las especificaciones 
de los requerimientos de nuestros 
clientes. 
* Acuerdos justos respecto a sus 
productos y servicios. 
* Reconocimiento 
* Pago oportuno 
* Retroalimentación respecto a su 
desempeño. 
* Confidencialidad y reserva de la 
información.  
* Evaluación objetiva y 
retroalimentación para el 
mejoramiento continuo de sus 
operaciones 
* Salidas de sus productos no afectan 
de manera adversa la capacidad de 
TEXCOPE de entregas productos 
conformes. 
* Beneficio Económico como 
asignación de líneas de crédito 
manteniendo los acuerdos de los 
contratos. 
* No representar un riesgo para la 
seguridad en la cadena logística y el 
impacto de cumplir las disposiciones 
legales. 
* Aprobar las verificaciones de 
calidad de producto en sus 
instalaciones 
1) Selección, Evaluación y Reevaluación de 
proveedores 
2) Proceso de Importaciones 
3) Acuerdos de Seguridad 











































































No registrar las 
observaciones 





almacén en hacer 
mejor seguimiento 
a los transportistas
No reportar las 
quejas y reclamos
RG-012
Concientizar a todo 
el personal en 
reportes quejas y 
reclamos de los 





llegada al cliente y 
su entrega
* Jefe de Operaciones
* Gerente de Supply 
Chain
V
CLIENTES Quejas y Reclamos
Gestionar las quejas y reclamos y 
brindar soluciones rápidas 
Quejas o reclamos 
cerrado de manera 
satisfactoria
* Ejecutivo de Ventas




transportista en el 
mapa
Hacer seguimiento a la unidad de 
transporte con respecto al 
cumplimiento de los puntos de 
entrega.
Estado de los 
despachos vía wsp a 
los vendedores
* Ejecutivo de Ventas





Registras todas las observaciones, 
sucesos o eventos brindada por los 
transportistas
Toma de decisiones en 




































































































































Reducir El tiempo 
promedio de 
atención de 








Tiempo promedio de 
atención de órdenes de 
venta 
X X X Mensual Anual ASISTENTE SIG 
Obtener un mínimo 









% Entregas No 
Conformes 
X X X Mensual Anual ASISTENTE SIG 
Reducir el valor de 
mercadería que se 









Valor de mercadería que 
se ajusta al peso 
X X X Mensual Anual ASISTENTE SIG 
Mantener o reducir 











Costo de transporte por 
Kg 




































El manual de Organización y Funciones de TEXCOPE S.A.C., es el documento normativo 
básico, que tiene como finalidad describir la estructura organizacional y definir las 
responsabilidades, niveles de autoridad de cada uno de los Áreas de TEXCOPE S.A.C., así 
como las competencias de cada uno de los puestos que inciden para la mejora de los 
procesos para el logro eficiente del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
2. Alcance 
Aplica a todo el personal que labora en la empresa a fin de proporcionar, en forma ordenada, 
la información básica de la organización y funcionamiento de la unidad responsable como 
una referencia obligada para lograr el aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las 
funciones encomendadas. 
 
3. Uso del Manual 
El presente manual debe ser consultado por los colaboradores de TEXCOPE S.A.C., cada 
vez que exista duda sobre sus funciones y labores a desarrollar dentro de la estructura 
organizacional, así como para conocer sus relaciones de dependencia, de funcionalidad y 
de coordinación. El manual permite a las jefaturas, asignar las funciones y distribuir el trabajo 
con mayor precisión, facilitando la capacitación y orientación del nuevo personal. 
 
4. Referencias Normativas 
ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos.  
 
5. Políticas y Lineamientos 
5.1. Planeamiento y Actualización de la Organización 
La estructura organizativa de TEXCOPE S.A.C. debe responder a los objetivos y metas 
previstos para el SGC, de tal forma que la organización permita su cumplimiento 
mediante el uso racional de los recursos: Financieros, Materiales y Humanos.  
5.2. Evaluación de la Organización 
La estructura organizativa y funciones en general serán evaluadas por la Gerencia 
General para una constante optimización de la funcionalidad de la Empresa. 
5.3. Modificación de la Estructura Organizacional 
Las revisiones, cambios o modificaciones que en el futuro se introduzcan a la estructura 
organizativa deben canalizarse a través de la Gerencia General y Recursos Humanos y 
sólo con su activa participación será posible mantener actualizada la organización de la 
misma por efecto de los cambios que se produzcan en su entorno. 
 
6. Liderazgo y Compromiso 
6.1. Liderazgo 
El liderazgo y compromiso de la alta dirección son esenciales para la implementación y 
el mantenimiento del SGC, encaminados a lograr los beneficios de la organización y de 
todas las partes interesadas. La Alta Dirección garantiza los recursos y lidera el 
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compromiso, la actitud, el convencimiento y el ejemplo sobre la importancia del SGC 
para el logro de los fines organizacionales. 
 
6.2. Nivel de Autoridad 
La máxima autoridad del SIG es el Gerente General, quien asignará las 
responsabilidades para hacer más eficiente el funcionamiento del Sistema. En ejercicio 
de esa autoridad, participa en la planificación de los objetivos y expide las directrices y 
estrategias para generar una cultura de gestión de calidad, gestión ambiental y gestión 
en la seguridad y salud en el trabajo, verificando que se implementen y mantengan los 
procesos necesarios para el Sistema Integrado de Gestión. 
En TEXCOPE S.A.C. la autoridad del SGC está representada en: 
• Gerente General 
• Demás Gerencias (Supply Chain, Comercio Exterior, Administración y Finanzas y 
Ventas) 
Por otro lado, la delegación de autoridad para las funciones propias de la organización 
deberá darse en el grado necesario que permita a cada colaborador cumplir con los roles 
a desempeñar, así como, asumir la responsabilidad y la obligación de responder por las 
actividades que hizo o dejó de hacer, tal como está establecido en los Perfiles de Puesto. 
6.3. Nivel de Responsabilidad 
Los niveles de responsabilidad por el SGC son: 
• Sistema de Gestión de Calidad – SGC → Representante SGC & Asistente SGC 
No obstante, los niveles de responsabilidad por procesos están determinados en el 
Organigrama, así como en cada uno de los procesos y procedimientos establecidos en 
TEXCOPE S.A.C. 
El Representante SGC, es el responsable de planificar las auditorías internas al sistema 
de calidad, como mecanismo para su evaluación, seguimiento y mantenimiento del SGC. 
6.4. Nivel de Representación para el SGC 
El Gerente General y demás Gerencias son la representación de la Alta Dirección, su 
función principal es velar por el mantenimiento y mejora del SGC, participando en la 
planificación, ejecución, seguimiento y mejora del mismo. La Alta Dirección realizará la 
revisión al SGC anualmente para asegurar su conveniencia, adecuación y eficacia 
continua. 
7. Estructura organizacional 
7.1. La Alta Dirección realizará la revisión al SIG anualmente para asegurar su conveniencia, 
adecuación y eficacia continua. 
7.2. Los cargos que aplican el alcance de Importación y Comercialización de Hilos y Fibras 
para la Industria textil. 
7.3. TEXCOPE dará por validada las experiencias con las que cuente el trabajador en la 
empresa argumentadas por el gerente o jefe directo.  
7.4. La experiencia de los trabajadores podrá evidenciarse con los registros que mantiene el 
personal de planillas en Recursos Humanos, en el que se detalla el puesto que asume y 
la fecha de ingreso ha dicho puesto, no siendo necesaria la emisión de certificados 
laborales, salvo requerimiento del trabajador o la Gerencia.  
7.5. La educación del personal puede evidenciarse mediante un examen o Declaración 
Jurada de Estudios (aplicable sólo a operarios) o Certificado de estudios o comprobante 





Nombre del Puesto Gerente de Supply Chain 
Área Logística 
Nombre del Puesto al que 
reporta directamente (jefe 
inmediato) 
Gerente General 
Nombre del puesto(s) que le 
reportan Directamente 
Asistente de Importaciones y Jefe de Operaciones 
Objetivo del Puesto 
Gestionar la operatividad a lo largo de toda la cadena de suministros de 
acuerdo a nuestras políticas y procedimientos asegurando el 
abastecimiento y rotación de mercadería, desde el proveedor hasta 
nuestros clientes de forma eficiente y eficaz. 
Educación 
Profesional en Administración, Comercio Exterior, Ing. Industrial o 
carreras afines con estudios de Postgrado. 
Formación 
Conocimiento de Normas Aduaneras. 
Conocimiento de Office (Excel, Word).  
Conocimiento de Ingles.  
Experiencia 2 años en cargos de Logística, Compras y Comercio Exterior. 
Habilidades 
• Orientación a resultados. 
• Pensamiento analítico. 
• Planeamiento y organización. 
• Comunicación. 
• Compromiso profesional. 
• Liderazgo. 
• Iniciativa y capacidad de decisión. 
Funciones y Responsabilidades 
• Gestionar las actividades de compras, transporte, almacenaje y 
distribución de la mercadería. 
• Optimizar el traslado de mercadería buscando la eficiencia a lo largo 
de toda la cadena de suministro. 
• Coordinar las actividades del Almacén y servir de enlace con los 
proveedores de Almacenamiento. 
• Controlar el cumplimiento del proceso de importación. 
• Realizar los análisis de costos de importación. 
• Funcionar como el nexo de comunicación entre los proveedores – 
Texcope – clientes. 
• Preparación de reportes gerenciales. 
• Supervisar y asegurar la correcta evaluación de proveedores locales 
y extranjeros. 
• Ser representante ante Aduanas. 
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Nombre del Puesto Jefe de Operaciones 
Área Almacén 
Nombre del Puesto al que 
reporta directamente (jefe 
inmediato) 
Gerente de Supply Chain 
Nombre del puesto(s) que le 
reportan Directamente 
 Coordinador de Almacén y Asistente de Almacén 
Objetivo del Puesto 
Gestionar el Almacén de acuerdo a nuestras políticas y procedimientos 
para una adecuada atención al cliente en el despacho y distribución de 
mercadería y la preservación de esta. 
Educación 
Egresado o con estudios inconclusos en técnico en Sistemas, Logística o 
carreras afines. 
Formación Conocimiento de Office (Excel, PowerPoint, Word) 
Experiencia 2 años en cargos de Almacén. 
Habilidades 
• Orientación a resultados. 
• Pensamiento analítico. 
• Planeamiento y organización. 
• Comunicación. 
• Compromiso profesional. 
• Liderazgo. 
• Iniciativa y capacidad de decisión. 
Funciones y 
Responsabilidades 
• Velar por el cumplimiento de los procedimientos relacionados al área 
de responsabilidad. 
• Ingreso de la mercadería al stock en el sistema. 
• Registrar la mercadería, y trabajar los costos de importación de la 
mercadería. 
















 MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y 
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PERFIL DE PUESTO DE JEFE DE 
OPERACIONES 
Código MAN-RRHH-04 
Fecha Aprobación 03/06/2019 
N° Versión 00 





Nombre del Puesto Coordinador de Almacén 
Área Almacén 
Nombre del Puesto al que 
reporta directamente (jefe 
inmediato) 
Jefe de Operaciones 
Nombre del puesto(s) que le 
reportan Directamente 
No Aplica. 
Objetivo del Puesto 
Atender las Órdenes de Ventas generadas en el sistema de acuerdo a 
nuestras políticas y procedimientos asegurando una facturación correcta 
según requerimientos. 
Educación Secundaria completa o técnico con estudios en logística o almacén. 
Formación Conocimiento de Office (Excel, Word) 
Experiencia 2 años en cargos de almacén o transporte de mercaderías. 
Habilidades 
• Orientación a resultados. 
• Pensamiento analítico. 













• Coordinar la atención de pedidos con el área de ventas y de la 
comunicación de cualquier evento que suceda en la atención de los 
pedidos del cliente. 
• Realizar la programación de rutas para el despacho de la mercadería 
optimizando los costos y tiempos de entrega. 
• Coordinar la solicitud de unidades de transporte con el proveedor de 
servicios tercerizado. 
• Generar las Guías de Remisión y de la Factura correspondiente a cada 
pedido atendido. 
• Realizar seguimiento a los transportistas correspondientes a la atención 
de pedidos de los clientes. 
• Monitorear el control de existencias del almacén para asegurar la 
correcta atención de órdenes de ventas. 
• Apoyar en la actualización de los registros y control de documentos que 







 MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y 
FUNCIONES 
 
PERFIL DE PUESTO DE 
COORDINADOR DE ALMACÉN 
Código MAN-RRHH-05 
Fecha Aprobación 03/06/2019 
N° Versión 00 





Nombre del Puesto Asistente de Almacén 
Área Almacén 
Nombre del Puesto al que 
reporta directamente (jefe 
inmediato) 
Jefe de Operaciones 
Nombre del puesto(s) que le 
reportan Directamente 
No Aplica 
Objetivo del Puesto 
Recepcionar, despachar y facturar la mercadería de la empresa de acuerdo 
a nuestras políticas y procedimientos para asegurar la atención de pedidos 
de clientes. 
Educación Secundaria completa. 
Formación Conocimiento de Office (Excel, Word) 
Experiencia 1 año en cargos de almacén o transporte de mercaderías. 
Habilidades • Orientación a resultados. 
Funciones y 
Responsabilidades 
• Atender la recepción de contenedores y supervisar el correcto 
almacenamiento de la mercadería entrante. 
• Atender las Órdenes de Ventas generadas y supervisar el correcto 
despacho de la mercadería según requerimientos. 
• Apoyar en la actualización de los registros y control de documentos que 
se genere o se procese en almacén. 
• Gestionar las devoluciones, reclamos y anulaciones de despachos que 
se presenten por mercadería en mal estado o que no cumpla con las 
especificaciones solicitadas. 
• Asegurar el correcto almacenamiento de los productos de acuerdo a sus 
requerimientos y condiciones de almacenamiento. 
• Supervisar la atención de pedidos de clientes cuando se trate de 
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PERFIL DE PUESTO DE 
ASISTENTE DE ALMACÉN 
Código MAN-RRHH-06 
Fecha Aprobación 03/06/2019 
N° Versión 00 





































































































































































































































































































hacia el cliente 
y la mejora 
continua 
N/A COMPARTIR 
Reuniones Mensuales con 
Socios de Negocio Críticos 
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local 
















































Mejor toma de 
decisiones en 
el mediano y 
largo plazo 
N/A ACEPTAR 
Proyecto de Innovación 









































Seguimiento de Despachos 














































que soporte el 
nivel de tráfico 
en Lima 
Metropolitana 





























































Clientes con línea de crédito 
son atendidos dentro del rango 



















































las ordenes de 
entrega 









Estandarizar el ingreso de 
oferta de venta con los datos 
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entrega o 















* Emisión de Reporte de 
Programa de Despacho para 
Transportistas. 
* Seguimiento de ruta por la 





























Paras en la 
producción 

















Programación de recojo de 
mercadería según la cantidad a 







































erróneo el peso 






































RIESGO SGC INTERNO CLIENTES 
Insatisfacción 




IMAGEN DE LA 
ORGANIZACIÓN 
Transportistas 
no alineados a 
la política de 
calidad de la 
organización 











*Protocolo de Despacho 
* Reuniones y Charlas de 
capacitación y concientización 
























































Personal capacitado en Power 
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Procedimiento de Control de Documentos-Interno




























































Establecer los lineamientos a seguir para realizar la actividad de elaboración de documentos 
internos del Sistema de Gestión de la Calidad de forma ordenada y correcta. 
 
2. ALCANCE 
Este instructivo aplica a todo personal encargado de la elaboración de documentos internos. 
  
3. DESARROLLO  
3.1. Estructura Documentaria. - La estructura documentaria es de acuerdo al tipo de 
documento:  
TIPO DE DOCUMENTO ESTRUCTURA DEL DOCUMENTO POR CAPÍTULO 
Manual del Sistema 
Integrado de Gestión 
 
 0.     Caratula e Índice. 
 1.     Presentación  
 2.     Referencias Normativas. 
 3.     Términos y Definiciones. 
 4.     Sistema Integrado de Gestión. 
 5.     Responsabilidad de la Dirección. 
 6.     Gestión de los Recursos. 
 7.     Realización de Prestación del Servicio. 
 8.     Medición, Análisis y Mejora. 
 9.     Anexos 
Manual de Organización 
y Funciones 
 0.     Caratula e Índice. 
 1.     Objetivo 
 2.     Alcance 
 3.     Uso del Manual 
 4.     Referencias Normativas 
 5.     Políticas y Lineamientos 
 6.     Liderazgo y Compromiso 
 7.     Estructura Organizacional 
 8.     Organigrama Proceso Supply Chain – Operaciones 
Procedimiento 
1.     Objetivo. 
2.     Alcance. 
3.     Términos y Definiciones. 
4.     Responsabilidades. 
5.     Políticas y lineamientos. 
6.     Desarrollo. 
Instructivo 
1.     Objetivo. 
2.     Alcance. 
3.     Desarrollo. 
Formatos y Esquemas 
Los formatos y esquemas del Sistema de Gestión de Calidad se 
definirán de acuerdo a las necesidades de cada procedimiento, 






ELABORACIÒN DE DOCUMENTOS 
Código I-SGC-01 
Fecha Aprobación 04/06/2019 
N° Versión 00 




3.2. Descripción General de cada ítem del documento. -  
ITEM DESCRIPCIÓN 
Objetivo 
Indica brevemente cual es la finalidad o el propósito del documento. Para 
procedimientos e instructivos se realizará según Anexo N°2. 
Alcance 
Indica cuales son los procesos, áreas, etc., que deben aplicar dicho 
procedimiento o instructivo. 
Términos y definiciones  
Este apartado tiene como finalidad explicar el significado de los términos 
utilizados en los documentos del sistema de la calidad o bien 
determinadas palabras utilizadas en el argot técnico o cultural de la 
organización. 
Responsabilidades 
Describe cual es el área o puesto que tiene la responsabilidad de cumplir 
y hacer cumplir las actividades estipuladas en el documento. 
Políticas y lineamientos 
Prescribe los límites generales dentro de los cuales han de realizarse las 
actividades. 
Desarrollo 
Explicación de las actividades a realizar; que es lo que hay que hacer y 
cómo hay que hacerlo. 
3.3. Redacción de la documentación. - 
3.3.1. Configuración de Página: 
a) Tamaño papel: A4 
b) Fuente: Arial 10 
c) Márgenes: 
• Superior: 2.5 cm 
• Inferior: 2.5 cm 
• Izquierdo: 3 cm 
• Derecho: 3 cm 
d) Encabeza y pie de página 
• Encabezado: 1.0 cm 
• Pie de página: 1.0 cm 
3.3.2. Encabezado de Página. -  
Todas las páginas de los Procedimientos, Instructivos e Instructivos, deben 
constar de: 
a) Logotipo de TEXCOPE, al lado izquierdo de la página. 
b) Nombre del tipo de documento, título y código del mismo (en Mayúscula, 
tipo de letra: Arial y tamaño de letra: 10), en la parte central.  
c) Fecha Aprobación, N° Versión, número de páginas del documento (Tipo de 










Fecha Aprobación:  
dd/mm/aa  
N° Versión: W 





Arial/Negrita /N°10  
 





Todas las páginas del Manual del Sistema Integrado de Gestión y del Manual 
de Organización y Funciones, deben constar de: 
d) Logotipo de TEXCOPE, al lado izquierdo de la página. 
e) Nombre del tipo de documento, código y título del capítulo (en Mayúscula, 
tipo de letra: Arial y tamaño de letra: 10), en la parte central.  
f) Capitulo N°, Fecha Aprobación, N° Versión, número de páginas del 







MSIG-SIG-0-CARATULA E INDICE 
Capítulo N°: XX 
Fecha Aprobación: dd/mm/aa  
N° Versión: W 
Página A de B 
 
g) Fecha Aprobación (dd/mm/aa). - Se escribe la fecha en el que se ha 
aprobado el documento, empezando por el día, mes, y año.  
       Ejemplo: Fecha Aprobación: 15/01/2013. 
h) N° Versión (W). - Se escribe el número de versión del documento. Cuando 
un documento es emitido por primera vez el número de versión inicial es 01 
       Ejemplo: N° Versión: 01, 02, 03, etc. 
i) Página del Documento (A de B). - Se escribe la numeración de página 
correspondiente, A de B donde: A: número de página y B: número total de 
páginas. Ejemplo: Página 1 de 3. 
j) Ítem Capitulo-Titulo Capitulo. - 
Ejemplo: MSIG-SIG-0-CARATULA E INDICE 
k) Capitulo N° XX.- 
Ejemplo: Capitulo N°: 0, 01,02, 03, 04, etc. 
 
Los Formatos y Esquemas, cuando sea aplicable, deben llevar: 
l) Logotipo de TEXCOPE, al lado izquierdo de la página. 
m)  Tipo y Nombre del documento (Tipo de letra: Arial, tamaño de letra: 




FORMATO LISTA DE ASISTENCIA 
3.3.3. Codificación de la Documentación:  
3.3.2.1. Documentos Generales 
 
YYY  -  SGC  -  XXX
Tipo de Documento Numero Correlativo del Documento
Sistema de Gestión de Calidad de TEXCOPE 
YYY - SGSES - XXX
Tipo de Documento
Sistema de Gestión de Calidad de "Socios en la Salud"
Número correlativo del documento
Arial/Negrita Subrayado/N°10  
 
Arial/Normal/N°10 










 3.3.2.2. Documentos específicos por áreas o procesos 
 
Ejemplos: 
• P – RRHH - 01  
• I – GD – 04 
• F – VEN – 01 
 
3.3.4. Siglas por tipo de documento: 
 
TIPO DE DOCUMENTO SIGLAS 
Política / Protocolo PT 
Reglamento RE 
Manual MAN 
Manual de Organización y Funciones MOF 
Estándares(*) EST 
Plan PL 







PROCESOS / AREA SIGLAS 
Administración y Finanzas ADM 
Almacén  ALM 
Cobranzas COB 
Contabilidad CON 
Créditos  CRE 
Gestión de la Dirección  GD 
Importación IMP 
Recepción REC 
Recursos Humanos RRHH 
Sistema de Gestión de la Calidad SGC 
Sistema de Gestión de Seguridad y Control SGSC 
Sistema Integrado de Gestión SIG 
Seguridad y Salud en el Trabajo SST 
ZZZ  -   YYY   -  XXX
Área





Tecnología de la Información TI 
Ventas  VEN 
Supply Chain Management SCM 
3.4. Numeración de capítulos. - 
Los documentos deben elaborarse de acuerdo al siguiente Esquema. Se debe usar un 
máximo de cuatro niveles, por ejemplo: 
1. Capitulo 
1.1.  Sub capitulo 




3.5. Validación del Documento - PIE DE PÁGINA  
Todas las primeras páginas del Manual de Calidad, Manual de Organización y 
Funciones, Procedimientos, Instructivos y Formatos (solo el de Caracterización 
de Procesos) deben presentar el nombre, cargo y firma del responsable de quien 
elaboró, reviso y aprobó los documentos. 
 
Preparado por: Elaborado por: Revisado Por: Aprobado por: 
Nombre:   Nombre:  Nombre:  
 
Las paginas de los Formatos y Esquemas, cuando sean aplicable, deben tener el 
siguiente formato: 
• Código Formato  
• N° Versión: NN 
• Fecha: dd/mm/aa 
3.6. Identificación de la Copia del Documento: 
a) Las áreas que no tengan acceso a la Carpeta “ISO” del Servidor y requieran una 
copia del documento para su uso, revisión o cuando la Alta Dirección lo disponga, 
mantendrán una copia del documento en soporte digital en la Carpeta “Documentos 















b) En caso un documento interno/digital sea impreso, este será considerada como una 








✓ Confidencial – Una vez impreso este documento se considera Copia No 
Controlada y no nos hacemos responsables por su Actualización. 
c) Los Documentos Originales, se guardarán en la Carpeta “ISO”, en custodia del Área 
SIG, el tiempo dispuesto en las Listas Maestras. 
 
3.7. Control de cambios: 
El siguiente control de cambios solo es aplicable a los procedimientos e instructivos. 
Los símbolos que se utilizaran, así como su significado se detalla a continuación: 
 
Cuando una palabra, oración, párrafo o ítem ha sido suprimida, la posición que ocupaba 
estará acompañado de un símbolo de una sola línea, tal como aparece para el presente 
párrafo al lado izquierdo de este. 
 
Cuando una palabra, oración, párrafo o ítem ha sido adicionado, la posición que ocupa 
estará acompañado de un símbolo con dos líneas, tal como parece para el presente 
párrafo al lado izquierdo de este. 
 
Cuando una oración, párrafo o ítem está acompañado de un símbolo con tres líneas, tal 
como aparece para el presente párrafo al lado izquierdo de este, indica que se ha 
suprimido y adicionado. 
3.8. Presentación del documento: 
La presentación del documento es aplicable a Manual de Calidad, Manual de 
Organización y Funciones, Procedimientos, Instructivos, Reglamento Interno de 
Seguridad y Salud en el Trabajo, Reglamento Interno de Constitución y Funcionamiento 
del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo, Plan Anual de Seguridad y Salud en el 
Trabajo, Plan de Preparación y Respuesta Ante Emergencia, Estándares, Formatos y 
Esquemas. 
Fuente Arial 
Tamaño Fuente 10 
Color Fuente Negro 
Espaciado Interlineado: 1.15 
Márgenes 
Normal 
Superior: 2.5 cm 
Izquierda: 3 cm 
Inferior: 2.5  cm 
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PROCEDIMIENTO SELECCIÓN, EVALUACION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES
Sub Gerente Logística y Jefe de Importaciones / Asistente de 
Importaciones























DescargaActualizar estado en 
el SAP, activo o 
inactivo según 
corresponda
Actualizar estado en 







































































PROCEDIMIENTO SELECCIÓN, EVALUACION  Y REEVALUACION DE PROVEEDORES
Area solicitante










de proveedor según 
F-SGC-25
Actualizar estado en 







Actualizar estado en 


















Actualizar estado en 






































 QUEJAS Y RECLAMOS, SALIDAS 
NO CONFORMES Y ACCIONES 
CORRECTIVAS 
Código P-SGC-03 
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N° Versión 00 
























































FACTURACIÓN, DESPACHO Y 
DISTRIBUCIÓN 
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PROCEDIMIENTO DE FACTURACIÓN, DESPACHO Y DISTRIBUCIÓN
Asistente de almacén 1 Asistente de almacén 2 Jefe de Operaciones
Inicio






información en el 
sistema
Imprimir reporte  
Programa de Carga 
de Unidades
Programa de Carga 
de Unidades
¿Peso variado?
Valorar cantidad a 
despachar
Coordinar 



















Imprimir 3 juegos y entregar 
a los siguientes:
-Responsable de almacén de 
la empresa tercera
-Asistente de almacén 2
-Asistente de almacén 1
Según I-ALM-04 
TOMA DE PESO
Lectura de código 
de barras
El responsable del 
almacén de la empresa 
tercera realizará la 
separación de la 

























































DEVOLUCIÓN DE MERCADERÍA 
Código P-ALM-02 
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PROCEDIMIENTO DEVOLUCION DE MERCADERIA























Tomar fotos del 
















Realizar pesaje de 
bultos
1
Vía correo electrónico 
al responsable de 
almacén de la 
empresa tercera.
 Con autorización de 
Gerencia General o 
Gerencia de Ventas
La solicitud se realiza 












Este instructivo aplica a todo personal encargado de la supervisión de carga. 
 
3. DESARROLLO 
3.1. El personal debe de contar y utilizar en todo momento los equipos de 
protección personal necesarios para llevar a cabo la actividad: (Casco, botas 
con punta de acero). 
 
3.2. Se deberá verificar que el transportista cumpa con el protocolo de despacho. 
 
3.3. Se deberá verificar que la mercadería se encuentre en la zona de picking este 
conforme según lo indicado en el reporte Programa de Carga de Unidades. 
 
Para cada una de las unidades de transporte se deberá verificar que la mercadería que 
será cargada en dicha unidad sea conforme según: 
• Título, número de pedido y/o número de lote solicitado 
• Cantidad de bultos solicitado y/o peso unitario por bulto 
 
3.4. Después de haber verificado la conformidad de la mercadería, se deberá 
distinguir mediante un rotulo la mercadería que estará lista para ser cargada 
en la unidad de transporte cuando sea aplicable. El rotulo incluirá la placa de 
la unidad a la que será cargada y alguna otra observación. 
 
3.5. Durante la carga de mercadería en la unidad de transporte, el supervisor 
deberá verificar las siguientes condiciones: 
• La mercadería a cargar en la unidad de transporte sea lo programado. 
• El orden de la carga de mercadería se realice según lo programado. 
• El manejo y apilamiento de los bultos se realicen adecuadamente. 
• Controlar el número de bultos que no ha de ser cargado, siempre cuando sea 
aplicable. 
 
3.6. Se deberá separar la mercadería que se encuentren con el envase dañado y 
reemplazar y/o reparar el envase (caja); si se trata de fardos usar el strech 
film, a fin de no dejar el producto expuesto. 
 
3.7. Verificar que toda la mercadería programada para la unidad de transporte 







SUPERVISIÓN DE CARGA 
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Establecer las tareas a seguir para realizar la actividad supervisión de almacenamiento de 
forma objetiva y oportuna. 
 
2. ALCANCE 
Este instructivo aplica a todo personal encargado de la realización de la supervisión de 
almacenamiento.  
 
3. DESARROLLO  
3.1. El personal deberá de contar y utilizar en todo momento los equipos de protección 
personal (casco y botas con punta de acero) necesarios para llevar a cabo el desarrollo 
de la actividad. 
 
3.2. Realizar una inspección mensual del modo y las condiciones de almacenamiento de la 
mercadería ubicada en el almacén. Se deberá utilizar el formato Verificación de 
Almacenamiento y Apilamiento F-ALM-04 para el registro de la información y verificar 
en cumplimiento del esquema Consideraciones de almacenamiento E-ALM-01. 
 
3.3. Tomar en consideración los siguientes puntos para el desarrollo de la actividad: 
• Las cajas que se encuentren almacenadas en la intemperie deben apilarse con 
un máximo de 6 cajas de altura por pallet y no más de 2 pallets de altura. 
• Cuando la mercadería ha de ser almacenada a la intemperie, ya sea de forma 
temporal o permanente, estas deberán de estar cubierta por toldos o alguna 
otra cubierta que evite el deterioro de la mercadería. 
• La mercadería de SPANDEX, NYLON y POLIESTER MONOFILAMENTO se 
debería almacenar siempre bajo techo. 
 
3.4. Completar el formato Verificación de Almacenamiento y Apilamiento F-ALM-04 con 
la información recabada. Se deberá guardar el archivo en la carpeta Supervisión de 
Descarga ubicada en el servidor, así mismo se deberá adjuntar las fotos que sustenten 
la información registrada. 
 
3.5. Comunicar a las personas pertinentes a fin de tomar las acciones correspondientes para 
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Establecer las tareas a seguir para realizar las actividades de toma de peso y elaboración de 
Packing List de manera oportuna y correcta. 
 
2. ALCANCE 
Este instructivo aplica a todo personal encargado de la realización de toma de peso y posterior 
elaboración del Packing List. 
 
3. DESARROLLO 
3.1. El personal deberá de contar y utilizar en todo momento los equipos de protección 
personal (casco y botas con punta de acero) necesarios para llevar a cabo el desarrollo 
de la actividad. 
3.2. Verificar que los bultos a los que se tomara los pesos, sean los requeridos según el 
reporte Programa de Carga de Unidades. 
3.3. Enumerar en orden ascendente la cantidad de bultos requeridos según cada Orden de 
Venta indicada en el reporte Programa de Carga de Unidades. 
3.4. Registrar en el F-ALM-01_TOMA_DE_PESOS el valor del peso neto u otro dato 
pertinente indicado en la etiqueta del bulto, según el orden de numeración asignada en 
la tarea anterior. En caso de que el valor del peso neto a registrar, para un determinado 
bulto, no se encuentre legible en la etiqueta o no se pueda determinar exactamente, se 
podrá proceder mediante una de las siguientes maneras: 
• Realizar trazabilidad del bulto para verificar el valor real en el Packing List que envía 
el proveedor. 
• Si no es posible el paso anterior, se deberá estimar un valor representativo de los 
valores registrados en el formato, siempre que los pesos netos del Packing List que 
envía el proveedor varíen en una cantidad menor a 5 kilogramos. 
• Si la variación es mayor a 5 kilogramos, se deberá de realizar el pesado del bulto 
en la balanza para determinar el valor correcto siempre que sea posible, de lo 
contrario solicitar el cambio del bulto por uno el cual si se pueda determinar el valor 
del peso neto. 
3.5. Entregar el registro de toma de peso debidamente completado (el registro deberá 
realizarse con la mayor legibilidad posible), al asistente de almacén encargado de 
facturación o en tal caso, el personal que realizo la toma de peso deberá realizar la 
elaboración del Packing List. 
3.8. Elaborar el Packing List según el formato F-ALM-02_PACKING_LIST, para 
luego ser impreso y adjuntado con la documentación pertinente. Se deberá 
guardar el archivo en la carpeta Supervisión de Descarga ubicada en el 
servidor, así mismo se deberá almacenar el registro de la toma de peso en el 
file respectivo para cada Packing List elaborado. 
Nota: Para el uso del formato de Packing List, el campo de rango para la validación de 
datos ingresados, no deberá exceder de +/- 5 kilogramos; caso contrario si durante la 
elaboración del Packing List de detecta un valor en la toma de peso que escapa del rango 
de validación, se procederá mediante una de las siguientes maneras: 
• Corroborar el valor con el responsable que realizo la toma de peso. 
• Si no es posible el paso anterior, verificar en el Packing List que envía el proveedor 
la existencia de ese valor. 
 
 
TOMA DE PESOS 
Código I-ALM-03 
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N° Versión 00 







Nro. Nro. Bulto Peso Neto Peso Bruto Nº Conos 
1 820905677 34,50 36,69 6 
2 820912419 34,90 37,27 6 
3 820912410 34,90 37,23 6 
4 820912424 34,30 36,56 6 
5 820912402 35,10 37,45 6 
6 820909937 34,10 36,47 6 
7 820912406 34,80 37,21 6 
8 820906965 34,30 36,66 6 
9 820912427 34,30 36,71 6 
10 820912422 34,50 36,88 6 
11 820912414 34,80 37,08 6 
12 820906969 34,40 36,71 6 
13 820906957 34,10 36,50 6 
14 820912420 35,00 37,42 6 
15 820912403 34,90 37,28 6 
16 820912418 34,90 37,25 6 
17 820906956 34,30 36,63 6 
18 820912421 34,70 37,02 6 
19 820906958 34,40 36,72 6 
20 820912397 35,10 37,53 6 
21 820912430 34,20 36,55 6 
22 820905676 34,60 36,85 6 
23 820913589 34,80 37,15 6 
24 820912429 34,60 36,91 6 
25 820912433 34,50 36,76 6 
26 820912426 34,60 36,93 6 
27 820912441 35,00 37,30 6 
28 820905672 34,70 36,91 6 
29 820912442 35,10 37,36 6 
30 820905670 34,60 36,86 6 
 TOTAL: 1.039,00 1.108,85  
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Estimados, Hans / Harol:    
 
    
Por favor programar el recojo de la devolución de SULCA PRADO, DOMITILA del producto que a 
continuación detallo 
 
    
 CLIENTE : SULCA PRADO, DOMITILA 
DIRECCION DE RECOJO : 
MZ. H A.V.URBANIZ.LOTIZACION CHAVEZ  - CIENEGUILLA-
CIENEGUILLA - LIMA, PERÚ 
PRODUCTO PEDIDO KGS. CAJAS/FARDOS  ALMACEN 
FIBRA CORTA DE 
POLIESTER  7.00Dx64MM 
H/C/S 
2018-617 1231 5 GAMBETA 
          
          
LOTE :   SN-
3760CHS/2018-617 
        
ESTA DEVOLUCION CORRESPONDE A LA FACTURA 01-F007-00018663Y GUIA DE REMISION 
09-0007-00019789 DEL 20/06/2019 
     
 Favor de solicitar autorización a ALMACEN para el ingreso de la mercadería. 











SOLICITUD DE DEVOLUCIÓN DE MERCADERÍA 
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Datos Generales                           






AV. MANUEL TELLERIA 1680 CHACRA RIOS LIMA    
Nº de 
factura: 
F007-00018310   
Chofer: MARCO CASTILLO   

















               
Productos                           
Producto: FIBRA CORTA DE POLIESTER  7.00Dx64MM H/C/S  SV  BLANCO OPTICO 
Orden de Servicio:  (Ejemplo: 2017SXXXX-1)            






































281,00  280,00  281,00  280,00  1   2019-085 - - Fardos   1   SI 5 
                
Observaciones                           
Transportista       Supervisor      
 
 
EL FARDO LLEGA UN POCO ROTO POR EL MANIPULEO 
SE PROCEDE A COLOCAR ESTRECH FILM  
 
               
Verificación                         
               
Código Pedido Lote Inf. Detalle 
Cód. 
Fabric. 
Fabric. GR Factura 
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El presente documento tiene como fin establecer los requisitos mínimos que debe tener 
la prestación de servicio de almacenaje de la empresa TLI ALMACENES S.A.C con su 
cliente TEXCOPE S.A.C. 
1. CONSIDERACIONES PARA EL ALMACENAMIENTO GENERALES 
 
1.1. TLI Almacenes S.A.C debe llevar registros completos y detallados de todas 
las existencias, las inspecciones y las medidas correctivas tomadas. Es 
necesario no sólo saber qué cantidad de productos hay en el almacén en 
cualquier momento, sino también el estado en que se encuentran. 
 
1.2. TLI Almacenes S.A.C debe garantizar la limpieza de cajas y fardos antes de 
su retiro para los despachos. 
 
1.3. TLI Almacenes S.A.C debe proveer paletas en buen estado, para no 
deteriorar la mercadería que se posiciona sobre ellas. (Cajas y Fardos). 
 
1.4. TLI Almacenes S.A.C debe mantener libre el espacio frente al hangar donde 
se realizan las descargas y los despachos. 
 
1.5. TLI Almacenes S.A.C debe ubicar de forma ordenada la mercadería 
identificada por pedidos. 
 
2. REQUERIMIENTOS MINIMOS DE TRABAJO 
 
2.1. TLI Almacenes S.A.C debe supervisar desde la llegada (incluyendo la 
descarga) hasta la salida del producto, es de su responsabilidad el estado de 
los productos almacenados bajo su custodia. 
 
2.2. TLI Almacenes S.A.C debe tener siempre como mínimo 100 paletas 
disponibles para los ingresos de contenedores. (3 contenedores diarios). 
 
2.3. TLI Almacenes S.A.C debe disponer como mínimo un montacargas disponible 
para los despachos de TEXCOPE. 
 
2.4. El horario de atención regular de la operación es de lunes a viernes desde las 
8:30 hasta 18:00 horas, y sábados 9.00 hasta 12:00horas. Sin cortes en 
horario de refrigerio, con la finalidad no retrasar la operatividad diaria. 
 
2.5. TLI Almacenes S.A.C no debe permitir la carga unidades sobre la balanza, ya 
que retrasa las salidas de otras unidades. 
 
 




2.6. TLI Almacenes S.A.C debe tener una persona disponible en balanza para el 
control de ingresos y salidas de las unidades. 
 
2.7. TLI Almacenes S.A.C debe atender las observaciones del Cliente 
manifestadas en el formato de Supervisión de Almacenamiento y Apilamiento. 
(Formato F-ALM-04 VERIFICACION DE ALMACENAMIENTO Y 
APILAMIENTO) 
 
3. CONSIDERACIONES PARA EL ALMACENAMIENTO DE FARDOS 
Es responsabilidad TLI Almacenes S.A.C, adecuada preservación de los fardos 
para ello debe tener las siguientes consideraciones: 
3.1 TLI Almacenes S.A.C debe almacenar los fardos sobre paletas en buen 
estado y sobre cartones limpios, proporcionados por TEXCOPE S.A.C, para 
evitar que el fardo este en contacto con el suelo húmedo y/o sucio. 
 
3.2 Después de apilados el proveedor del servicio debe tapar con funda de 





3.3 El proveedor de servicio debe prepararse para las épocas lluviosas, 
manteniendo las fundas de protección en buen estado, revisar las roturas.  
  
3.4 El proveedor de servicio debe mantener ordenado y limpio el almacén de 
manera constante tanto interior como exteriormente (significa que hay que 
tener limpios los techos, pisos, paredes evitando las acumulaciones de polvo, 
telas de araña, restos de alimento).  
 
3.5 El proveedor de servicio debe manejar con cuidado los fardos evitando 
dejarlos caer desde una altura considerable o rasgarse por el uso inadecuado 





3.6 El proveedor de servicio debe utilizar taco de madera para evitar rasgar la 
mercadería, al momento del manipuleo de los fardos. 
 
3.7 El proveedor de servicio debe colocar los fardos, en paletas de madera, en 
pilas de hasta 5 metros de altura. También evitar arrastrar los sacos sobre 
superficies ásperas ya que se romperán debido a la fricción. 
 
3.8 El proveedor de servicio debe evitar que las pilas de fardos sobre las paletas 
estén en contacto directo con las paredes, con el piso. Como regla general, 
debe permitirse espacio suficiente para que una persona transite fácilmente 
por todos los lados y por encima de las pilas para supervisiones posteriores. 
Se recomienda área techada. 
 
4. CONSIDERACIONES PARA EL ALMACENAMIENTO DE CAJAS 
 
Es responsabilidad de TLI Almacenes S.A.C, la preservación de las cajas de 
nuestros productos para ello debe tener las siguientes consideraciones: 
 
4.1 Toda mercadería (caja), debe encontrarse bajo techo en almacén y rotulada con 
las etiquetas de TLI, proveedor internacional y de TEXCOPE. 
 
4.2 Es responsabilidad de TEXCOPE SAC posicionar las cajas de forma que facilite 
la lectura de las etiquetas y no se encuentren giradas. En caso de ausencia un 









4.3 No almacenar cajas, sin etiquetas, sin previa coordinación con el encargado de 
supervisar la descarga y/o Jefe de Operaciones de TEXCOPE. 
 
4.4 La etiqueta de TEXCOPE con el código de barras debe encontrase siempre 
visible en las paletas armadas, sin posicionar ninguna otra etiqueta y/o rótulo 











4.5 Es responsabilidad de ambas partes, TEXCOPE SAC y TLI ALMACENES SAC, 
no poner cualquier objeto pesado, ajeno a la mercadería, ni transitar sobre las 
cajas para evitar deformaciones de las mismas. En caso de ausencia un 
supervisor de Texcope S.A.C, TLI ALMACENES S.A.C debe asumir dicha 
función. 
 
4.6  Es responsabilidad de Texcope S.A.C la supervisión en las actividades de carga 
y descargara de nuestra mercadería, se debe evitar que el personal de cuadrilla 
y transporte tire la mercadería o tenga tratos bruscos para no afectar la calidad 
del producto. En caso de ausencia un supervisor de Texcope S.A.C, TLI 
ALMACENES S.A.C debe asumir dicha función. 
 
4.7 Es responsabilidad de TEXCOPE posicionar las cajas dentro de los pallets, 
evitando áreas de la misma flotando fuera de la base, de esta forma se reduce 
la probabilidad de deformaciones en las cajas. En caso de ausencia un 
supervisor de Texcope S.A.C, TLI ALMACENES S.A.C debe asumir dicha 
función. 
 
4.8 Es responsabilidad de TEXCOPE, en el armado de las paletas, se debe evitar 
los espacios entre las cajas con el fin de utilizar de manera eficiente el espacio 
de la base (pallet) y forrar con Strech film, de esta forma se obtiene un armado 
sólido y ordenado. En caso de ausencia un supervisor de Texcope S.A.C, TLI 



















4.9 Toda paleta debe mantener, a pesar del estado de consumo, una base ordenada 
y forma de apilamiento con las indicaciones mencionadas en los puntos 
anteriores. Es responsabilidad de TEXCOPE que las cajas con roturas de 
procedencia deban sellarse con cinta y notificarse al supervisor, para evitar el 
ingreso de polvo al producto. En caso de ausencia un supervisor de Texcope 
S.A.C, TLI ALMACENES S.A.C debe asumir dicha función. 
 
4.10 Es responsabilidad de TEXCOPE SAC verificar que el armado del pallet 
no deba exceder la altura de hasta 5 cajas. (Altura varía según dimensiones de 
caja) En caso de ausencia un supervisor de Texcope S.A.C, TLI ALMACENES 
S.A.C debe asumir dicha función. 
En la siguiente imagen, se muestra la manera correcta de armado de pallet, 
señalando los puntos mencionados anteriormente. 
 




Diana Escalante M. 
Gerente de Supply Chain 
TEXCOPE S.A.C. 
Carlos Castañeda F. 
Gerente General 















































ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Gestión y Matriz de Riesgos Gerentes o Jefes de Área Capacitación Interna 1 hora ANUAL RSIG P
Política SIG, Objetivos y Metas Todos Concientización 1 hora CUATRIMESTRAL RSIG P P
Control de Información Documentada Alta Dirección Capacitación Interna 1 hora ANUAL RSIG P
Mapa de Procesos y sus interacciones Alta Dirección Capacitación Interna 1 hora ANUAL RSIG P
Quejas y Reclamos Todos Capacitación Interna 2 hora ANUAL RSIG P
Salidas No Conformes Todos Capacitación Interna 3 hora ANUAL RSIG P
Acciones Correctivas y Oportunidades de Mejora Todos Capacitación Interna 4 hora ANUAL RSIG P
Notificación de Hallazgos Todos Capacitación Interna 1 hora ANUAL RSIG P
Reglamento Interno de Trabajo Todos Capacitación Interna 1 hora ANUAL CADM P
Código de Conducta, Responsabilidad y Ética en el trabajo Todos Capacitación Interna 1 hora ANUAL CADM P
Seguridad de la Información Todos Concientización 1 hora ANUAL ATI P





Capacitación Externa 2 meses NO APLICA ESAN P P P P
Gerencia de Compras y Abastecimiento Avanzada Lorena Fernandez Capacitación Externa 2 meses NO APLICA ESAN
0 0 0 0 0 1 2 4 3 4 3 2
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
###### ###### ###### ###### ###### 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NUMERO TOTAL DE CAPACITACIONES PROGRAMADAS POR MES
DIRIGIDO PORNATURALEZA






















SISTEMA  INTEGRADO DE GESTIÓN
PROGRAMA ANUAL DE CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y CONCIENTIZACIÓN                                                                                                                                             
Observaciones
A (Atrasado) R (Reprogramado) 
PROCESO TEMA DIRIGIDO A (Proceso / Persona) DURACION FRECUENCIA
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